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RESUMEN

El origen del tema fue a raiz de la probleméatica que expresaron los diferentes
administradores de los catorce parques recreativos con los que cuenta el Instituto
Salvadorefio de Turismo (ISTU) , debido a que el parque acuatico Amapulapa es el que
cuenta con una mayor demanda de turistas y a la informacion brindada por el
administrador del turicentro respecto a la deficiencia en el servicio de atencion al cliente
que brindan los empleados, fue la causa que motivo a investigar dicha problematicay a la
vez proponer un plan de capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a

fortalecer las competencias de los empleados de dicho parque acuético.

El parque acuatico Amapulapa, ubicado en el municipio de San Vicente ofrece al
visitante una diversidad de servicios que garantizan su diversién y esparcimiento, su
infraestructura estd conformada por piscinas, zonas verdes, comedores y cabafias.
Ademas la riqueza de este parque natural se encuentra en su suelo de origen volcanico

dominado por cenizas y lava.

Por otra parte, las principales necesidades que presenta el turicentro son: fortalecimiento
de las competencias del servicio de atencion al cliente, motivacién y relaciones
interpersonales de tal modo que se ve la necesidad de implementar un plan de

capacitacion en inteligencia emocional.

Todo esto da origen a la investigacion que tiene como objetivo optimizar las
competencias del servicio y atencion al visitante el cual les proporcione nuevos

conocimientos. De tal modo que contribuya al crecimiento de la afluencia de los clientes.

Para realizar la investigacion de campo se aplicé el método cientifico, ademas de utilizar
métodos auxiliares tales como el Analitico y Sintético se utilizé el tipo de investigacion
descriptiva para detallar el problema en estudio, permitiendo establecer contacto con las
circunstancias que atraviesa el parque acuatico Amapulapa, también se hizo uso de las

técnicas como la entrevista, encuesta, observacion directa e instrumentos que permitieron



recabar la informacion a través del cuestionario que fue dirigido a los empleados del
parque acuatico Amapulapa Y visitantes, guia de entrevista suministrada al administrador

finalizando con la guia de observacion.

Por otra parte se hizo uso de fuentes primarias tales como la informacién proporcionada
por el cliente, los empleados y administrador del parque acuatico Amapulapa, de igual
manera se utilizaron fuentes secundarias por medio de documentos proporcionados por el
jefe y administrador del turicentro, sitios web, revistas, folletos, apuntes de otras
asignaturas Y trabajos de investigacién. Una vez recolectados los datos se procedio a la
tabulacion, andlisis e interpretacion de los mismos, lo cual permitié la elaboracion del

diagnostico que sirvid de base para concluir y recomendar aspectos importantes.
Las principales conclusiones que se establecieron son las siguientes:

1. La mayoria de los empleados del parque acuatico Amapulapa desconoce el

significado de inteligencia emocional.

2. El servicio y atencion al cliente resulto deficiente en cuanto a la evaluacién por
parte de los turistas dado que fue calificado como bueno respecto a otro turicentro

que han visitado.
Recomendaciones:

1. Es recomendable brindar capacitaciones sobre inteligencia emocional con

enfoque al servicio y atencién al cliente.

2. Es recomendable fortalecer las competencias de servicio de atencidn al cliente a
través de capacitaciones que fomenten el trabajo en equipo, comunicacion,

empatia y estrategias para la solucion de posibles conflictos con los visitantes.



INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente depende de la actitud de los empleados y como consecuencia,
el éxito empresarial depende de ellos, por lo tanto, un plan de capacitacion que

contribuya a mejorar las competencias del servicio de atencion al cliente.

En el presente documento se ha desarrollado la investigacion titulada: “Plan de
capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a optimizar las competencias del
servicio de atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque acuético
Amapulapa, ubicado en el municipio de San Vicente” con la finalidad de mejorar el
desarrollo de sus labores diarias y fortalecer la autosostenibilidad. A continuacion, se

detalla el contenido de cada uno de los capitulos que componen el documento:

Capitulo I: Este capitulo hace referencia sobre las generalidades del turismo, conceptos
generales y tipos de turismo. Asi mismo se menciona las generalidades e historia del
parque acuatico. Por otra parte, esta integrado por las generalidades de capacitacion,

atencion al cliente e inteligencia emocional.

Capitulo IlI: En este capitulo se presenta el diagndstico de la situacion actual con
respecto a la atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque acuéatico
Amapulapa, asimismo se presenta los instrumentos y técnicas utilizadas en la
metodologia para obtener la informacion por medio de la investigacion de campo en el
cual van incluidos los objetivos y la importancia, ademas el andlisis e interpretacion de
datos y finalmente se encuentra integrado con sus respectivas conclusiones y

recomendaciones.

Capitulo I11: En este apartado se establece la propuesta del plan de capacitacion en
inteligencia emocional que contribuya a optimizar las competencias del servicio de
atencion al visitante que ofrecen los empleados, dicha propuesta esta integrada por el
enfoque del plan de capacitacion, mddulos, dinamicas, evaluacion y plan de
implementacion; ademas se presentan las diversas fuentes bibliogréficas y anexos que

sirvieron como orientacion para la elaboracion del presente trabajo de investigacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LAS GENERALIDADES DE
TURISMO, DEL PARQUE ACUATICO AMAPULAPA, PLAN DE
CAPACITACION, ATENCION AL CLIENTE E INTELIGENCIA EMOCIONAL.

A. ANTECEDENTES DE TURISMO EN EL SALVADOR
“La primera iniciativa para fomentar el turismo en El Salvador se realizé en 1924, bajo el
Gobierno del presidente Alfonso Quifiones Molina, con la creacién de La Junta de
Turismo y Propaganda Agricola e Industrial, la cual tenia como objetivo fomentar el

turismo nacional y extranjero.

A partir del afio 1930, dado que se facilitaron nuevas vias de comunicacion se hizo
necesario crear la Junta Nacional de Turismo, la cual fue el enlace entre el gobierno y las

Juntas Departamentales de Caminos.

En 1946, se crea el Departamento Nacional de Turismo como seccion del Ministerio de
Relaciones Exteriores. Seguidamente para el afio de 1947, se celebra una Asamblea

Nacional de Turismo.

En 1961 se cre6 el Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU) como instancia
gubernamental rectora. Dos factores impulsaron el desarrollo de la infraestructura
hotelera: primero, la motivacion de la iniciativa privada al identificar la rentabilidad de
este tipo de inversiones; segundo, los incentivos fiscales y las facilidades de crédito

otorgadas al sector.”?

! Alvarado M. Claudia E., Reyes Q. Cindy (2013), Evolucién y Desarrollo de Turismo en El Salvador. Trabajo Final de
Historia, 1-2 Recuperado de:
http://www.uca.edu.sv/sociologia/media/archivo/359dd1_evolucionydesarrollodelturismoenelsalvador.pdf



1. Importancia.
1.1. Economica
“Entre los beneficios que la actividad turistica brinda a la economia estan: la creacion de
empleo, las divisas que ayudan a equilibrar la balanza de pagos, el aumento de los
ingresos publicos y promocién a la inversion. Por lo tanto, es uno de los medios mas

importantes para la generacion del Producto Interno Bruto de las naciones.

1.2.  Social

La llegada del turista ayuda a mantener y mejorar la infraestructura y servicios locales;
por ejemplo: carreteras, transporte publico, comercio, servicios publicos, entre otros de
este modo contribuye a mejorar el nivel de vida de los habitantes locales. Ademas, puede
crear oportunidades para grupos tradicionalmente desfavorecidos, como jovenes, mujeres
y ancianos; ademas facilita el conocimiento de otras formas de vida enriqueciendo la

propia.
1.3. Ambiental

Los problemas de contaminacion, depredacién y deforestacién, entre otros que a veces,
genera la actividad turistica han dado lugar a la formulacion de medidas de conservacion
y mejoramiento de la calidad ambiental. En este sentido, el turismo puede y debe
contribuir a la revalorizacién del entorno natural de las zonas en las que desarrolla su
actividad, pues un entorno bien preservado, ayuda a elevar la calidad de la actividad

turistica y a dinamizar la economia local y nacional.” 2

2. Aspectos tedricos.
Conceptos generales

2.1. Turismo.

e Oscar de la Torre Padilla (1997), define turismo como un fendmeno social que

consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos, o grupos de

2 Ayala V. Karen y otros (2016) plan de negocios para contribuir al logro de la autosostenibilidad del parque acuatico
municipal Playa Conchalio del Puerto La Libertad, Capitulo |

Perfil del parque acuatico municipal playa Conchalio y Conceptualizacién del plan de negocios y aspectos basicos de
la autosostenibilidad, Generalidades del turismo en El Salvador, UES, pagina 1-2.



personas fundamentalmente con motivo de recreacion, descanso, cultura o salud, se
trasladan de su lugar de residencia habitual a otro en el que no ejercen ninguna
actividad lucrativa ni remunerada, generando mdltiples interrelaciones de
importancia social, econémica y cultural.

e José Ignacio de Arrillaga (1955) determina que turismo es el desplazamiento
temporal 1determinado por causas ajenas al lucro; el conjunto de bienes, servicios y
organizacion que en cada nacion determinan y hacen posible esos desplazamientos y
las relaciones y hechos que entre estos y los viajeros tienen lugar.

e “La Organizacion Mundial del Turismo define al turismo como el conjunto de
actividades que realizan las personas durante sus viajes a lugares distintos de su
contexto habitual por un periodo inferior a un afo, con propositos de ocio, negocios
y otros motivos.” 3

e De acuerdo a las definiciones anteriores se entiende turismo como el traslado que las
personas realizan de su lugar de residencia a otro ya sea dentro o fuera de su pais con

el objetivo de recrearse, culturizarse u otros fines.

3. Tipos

e El ecoturismo o turismo ecolégico

“Es la modalidad de turismo naturalista mas especializado, ya que se fundamenta en la
oferta de los atractivos naturales (flora, fauna, geologia, geomorfologia, climatologia,
hidrografia, entre otros), con la integracion de las comunidades locales y a través de
empresas eco-turisticas donde existe una politica de planificacion y manejo de los

recursos naturales a todos los niveles.

La Union Mundial para la Naturaleza (UICN define al ecoturismo como: aquella
modalidad turistica ambientalmente responsable consistente en viajar o visitar areas
naturales relativamente con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los atractivos naturales

(paisaje, flora y fauna silvestres) de dichas &reas, asi como cualquier manifestacion

3 Diaz Brizuela Andrea (2014), marco de referencia de la escuela secundaria orientada ciclo orientado en turismo, 1-1,
Recuperado de http://www.chubut.edu.ar/descargas/secundaria/marco_turismo.pdf



cultural (del presente y del pasado) que puedan encontrarse ahi, a través de un proceso
gue promueve la conservacién, tiene bajo impacto ambiental y cultural y propicia un

involucramiento activo.

e El turismo de aventura

Comprende los viajes que tienen como fin el realizar actividades recreativas asociadas a
desafios impuestos por la naturaleza, el cual sera prestado por personas fisicas que
involucren un nivel de habilidades a superar en donde se participa en armonia con el

medio ambiente, respetando los recursos naturales y patrimonio cultural.

Tambien el turismo de aventura estard sujeto a que el prestador de servicios turisticos
conozca las medidas de seguridad antes y durante la prestacion del servicio a efecto de
brindar mayor seguridad a la integridad fisica del turista.

e Turismo Sol y playa

Es el mas solicitado y de excelencia ya que se pueden realizar diferentes actividades. Por
lo tanto, es la maxima expresion del turismo de masas, Consiste primordialmente en
pasar unos dias de esparcimiento en un destino de costa, naturalmente con playa, mismo

que debe contar con espacios publicos destinados a esta actividad.
e Turismo Cultural

Es el que tiene como fin el acercamiento de la cultura de otros paises, incluyendo visitar
a museos monumentos historicos, etc. De tal manera que es una modalidad de turismo
que resalta los aspectos culturales que ofrece un determinado destino turistico, ya sea un
pequefio pueblo, una ciudad, una region o un pais. Este tipo de turismo precisa de
recursos historico-artisticos para su desarrollo.



e Turismo Gastronémico

Su finalidad es mostrar y explicar al agro turista todo el proceso de produccion de las
fincas agropecuarias y las agroindustrias. Este tipo de turismo prevalece en las zonas
altas del pais y en las zonas de las riveras en donde se cultivan gran variedad de
hortalizas y frutas de climas templados, en estos lugares el turista tiene la oportunidad de

degustar y obtener frutas y verduras frescas.
e Turismo de Reuniones

Consiste en el desplazamiento de viajeros fuera de su entorno habitual con fines
lucrativos, normalmente son empresas las que envian a sus trabajadores a juntas,
conferencias, reuniones o exposiciones; estos van con los gastos pagados y en cierta
manera estan recibiendo un sueldo por este viaje. Ademas, las condiciones del destino
visitado son mas enfocadas a satisfacer las necesidades de un viajero que demanda los
mejores servicios posibles, las que van desde conjuntos de exposiciones, salones de

eventos, buenas vias de comunicacion, entre otros.
e Turismo médico

Turismo enfocado a un grupo que se desplaza interesado en disfrutar de lugares donde
encuentren diversiones sanas, educacionales y recreativas y a la vez cuidan su salud.
Turistas que van en busca de climas y ecosistemas que sean benéficos para su salud y que

en su lugar de residencia no lo disfrutan.

Los beneficios del turismo de salud son variados y van de acuerdo a los requerimientos
de los turistas que viajan en busca de mejorar su salud, ya sean curacion de
padecimientos cronicos, combatir adicciones, control de peso, reactivacion organica

general, etc.



e Turismo deportivo

El turismo deportivo tiene como objetivo la practica de algin deporte, combina
perfectamente el viaje de turismo y encuentros amistosos en la practica de su deporte
favorito.

De tal modo, que consiste en viajar a lugares que ofrecen determinadas caracteristicas
gue son ideales para la practica de algun deporte y al mismo tiempo disfrutar del entorno
natural del lugar que se esta visitando, permite vivir experiencias diferentes y

emocionantes que unen a las personas que lo practican o lo ven.”*

e Turismo religioso

“Se centra en torno a los lugares sagrados de las religiones, teniendo como principal
motivacion la fe religiosa. Este tipo de turismo tiene un muy amplio mercado, pues cada
afio llegan millones de turistas (peregrinos), a los lugares que cada religion considera

sagrados.
e El turismo rural

Es una actividad turistica que se realiza en un espacio rural, habitualmente en pequefias
localidades Las instalaciones suelen ser antiguas que, una vez rehabilitados, reformados
y adaptados, suelen estar regentados familiarmente, ofreciendo un servicio de calidad, en

ocasiones por los mismos propietarios.
Factores del turismo rural:

¢ Riqueza historico-cultural

e Sentimientos que despierta el lugar
e Limpiezay tranquilidad del entorno
e Trato recibido

e Armonia del entorno

e Mantenimiento del estilo arquitectonico.

4 Entorno turistico, tipos de turismo (2017). Recuperado de: http://www.entornoturistico.com/cuales-son-los-tipos-
de-turismo-que-existen/



e Tiendas
¢ Riqueza histdrico-paisajistica
e Gestion turistico-cultural

e Oferta turistica complementaria

e Turismo cientifico

Es un segmento del turismo de intereses especiales, donde los productos se coordinan
con el desarrollo de conocimientos cientificos, generando oportunidades de apoyo para

las investigaciones, asi como transferencia de conocimientos al publico no especialista.
e Agroturismo

Es una explotacion agropecuaria que combina la recreacion tradicional con el contacto
con la vida rural, conociendo el modo y las tradiciones campesinas asociando la
participacién y la observacion activa de los turistas en las zonas agropecuarias, prestando
un servicio por la experiencia, es una actividad que se realiza en espacios abiertos

naturales de pequerias localidades.
e Turismo joven

El turismo joven incluye los viajes independientes (sin estar acompafiados por un padre o
tutor personal) durante periodos de menos de un afio realizados por personas de entre 16
y 29 afios de edad que estdn motivadas, en parte o totalmente, por el deseo de
experimentar otras culturas, construir una experiencia vital y/o beneficiarse de

oportunidades de aprendizaje formales o informales en un entorno que no es el habitual.

Segun el plan quinquenal de desarrollo 2014-2019 capitulo 1V: L.1.10.6. Desarrollar
nuevos productos y fomentar el desarrollo; los tipos de turismo en el cual se basa el
parque acuatico Amapalupa son: agroturismo, turismo médico, turismo rural

comunitario, turismo joven, ecoturismo, turismo de aventura y turismo deportivo.” ®

5> Tipos de turismo (2017. Recuperado de: http://10tipos.com/tipos-de-turismo/



4. Elementos.

e Atractivos turisticos

“Son lugares que despiertan el interés del turista por visitar un destino gracias a sus
caracteristicas tangibles y/o intangibles destacadas. Un destino para considerarse
atractivo debe ser competitivo y para lograrlo, se debe satisfacer las motivaciones que

impulsaron a los visitantes a viajar a él.

Los atractivos turisticos de un destino se dividen en naturales como parques, desiertos,
playas, etc., y culturales como la gastronomia, el folclor y la arquitectura de sus

monumentos y sitios historicos.
e Infraestructura

En el caso del sector turismo, son las vias de comunicacion indispensables para que el
viajero pueda trasladarse dentro y fuera del destino turistico. Son 3 tipos de

infraestructura: maritima, terrestre y aérea.
e Servicios

En el sistema turistico se encuentran dos tipos de servicios, los basicos como hoteles,
agencias de viajes y restaurantes, es decir, son aquellos inmuebles que necesita un turista
de manera fundamental al momento de viajar; y los servicios complementarios, que no

intervienen directamente con el turista, pero son necesarios.
e Turistas

Son aquellos visitantes que se trasladan a un lugar dentro o fuera de un determinado pais,
por menos de veinticuatro horas siempre que este sea diferente al de su residencia
habitual y que hagan uso de los servicios turisticos ofrecidos en dicho lugar. Las
caracteristicas que lo definen como turista no responden a un so6lo aspecto, por ejemplo,
el cultural. Aquella persona que visita distintos puntos de su pais, o del planeta, y que lo
hace para aprender ma&s o para aumentar su conocimiento cultural es turista. Sin

embargo, una persona que visita por motivos de salud puede cumplir con otras



caracteristicas que lo definen como turista, y, sin embargo, no visitdé un lugar para

aumentar su conocimiento, ni para aprender mas.”®
e Visitante

“Es una persona que viaja a un destino principal distinto al de su entorno habitual, por
una duracion inferior a un afio, con cualquier finalidad principal (ocio, negocios u otro
motivo personal) que no sea la de ser empleado por una entidad residente en el pais o

lugares visitados.
e EXxcursionistas

Todo excursionista es un viajero, pero aqui la condicién radica en que durante sus viajes

no deben durar mas de 24 horas en el destino.
Los excursionistas se dividen en dos categorias principales:

Excursionista interno o visitante interno del dia, se refiere a los residentes de un mismo
pais que realizan excursiones por motivos de ocio o turismo a una localidad, atraccion o
servicios fuera de su lugar habitual de residencia y que no pernocta en algun alojamiento

colectivo o privado del lugar visitado.

Excursionista internacional o visitante internacional del dia, se refiere a todo visitante
internacional que no permanece en ningun alojamiento colectivo o privado del lugar

visitado. <’

B. ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS PARQUES ACUATICOS.
En 1948 se comienza la construccion de una red de turicentros a lo largo y ancho del
pais, denominando como turicentro todo aquel sitio que sirve para la recreacion y
esparcimiento de los visitantes; los cuales buscan un momento de relajamiento y

distraccion en compaiiia de sus diferentes grupos familiares y de amigos.

6 Lépez Marcos (2017), Revista Entorno Turistico Hablemos de Turismo, 5 elementos basicos del turismo, 1-1

7 Ayala V. Karen y otros IDEM, cita n°2 pagina 2.
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Los turicentros tienden a evolucionar debido a que deben de estar en constante progreso
para complacer las necesidades del visitante, a la vez satisfacer sus diferentes y exigentes

gustos y preferencias.

Ya que los turicentros se han convertido en el destino favorito de las familias de clase
media y media baja en varias zonas del pais, es que este término a sufrido cambios y esto
se debe a que cada dia los gustos y preferencias de los visitantes se vuelven mas
complejos y es por ello que en la actualidad son conocidos como parques acuaticos.”

En el afio 2017, el Instituto Salvadorefio de Turismo administra a nivel nacional un total

de catorce parques recreativos, entre los cuales se encuentran naturales y acuéticos. ®

C. Definiciones del parque acuético

e Parque acudtico: “son centros de recreacion masiva, construidos y equipados con
atracciones y juegos basicamente con agua. Son en esencia centros para disfrutar con

seguridad durante horas en compafia de amigos y familiares.

e Parque acuatico: es todo recinto, con control de acceso publico, constituido por
diversas atracciones recreativas acuaticas e instalaciones complementarias
(cafeterias, restaurantes, tiendas, etc.), con independencia de su titularidad publica o

privada o de su finalidad lucrativa o no.”°

De acuerdo a las definiciones anteriores parque acuatico es toda instalacion, que se
encuentra conformada por atracciones, juegos e infraestructura adicionales cuyo objetivo

es recrear, a los visitantes.

D. GENERALIDADES DEL PARQUE ACUATICO AMAPULAPA.
1. Origen.

8 Tenesaca Diego (2013) Tomo 1 Planeta Azul Definiciones de Parque acudtico Recuperado de:

http://parquesdeagua.blogspot.com/p/blog-page.html.
% Pimentel Maria (2012) Espafia , Tomo 1 Ocio y Deportes Parques acudticos Revista Consumoteca, Consumidores
bien informados.
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“Amapulapa el nombre en ndhuatl significa: Rio donde se hunden los Amates. Ademas
estd ubicado cerca de la ciudad de San Vicente a 60 kildbmetros al oriente de San

Salvador.

Se expresa que este se formé en 1774 a causa de un deslave del Volcan de San Vicente,

pero hasta 1954 se dio por inaugurado.

Este paraje recreativo tiene una extension de 33 manzanas Yy la riqueza de este parque
natural se encuentra en su suelo de origen volcanico dominado por cenizas y lava. En él
afloran muchos nacimientos de agua de los cuales se nutre el mismo, la flora esta

caracterizada por los Amates, los cuales embellecen el lugar.

La peculiaridad de Amapulapa es que goza de impresionantes escenarios ademas del
agua limpia, donde los visitantes disfrutan de un descanso excepcional. Ademas de ello
cuenta con las caracteristicas siguientes: brinda diversion segura a sus visitantes, posee
diferentes areas juegos cuenta con manuales de mantenimiento para que los juegos esten
en 6ptimas condiciones de uso durante mucho tiempo, hay socorristas o guardavidas,
mantiene un ambiente de higiene y amabilidad sin faltar los vestidores y sanitarios para

ambos sexos.

2. Estructura organizativa.
Debido a que el parque acuatico Amapulapa depende de la Unidad de Turicentros y

Parques del Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU), no posee una estructura

organizativa establecida a pesar de que cuenta con puestos de trabajo ya determinados.

3. Servicios
Ofrece los servicios de cuatro piscinas para adultos, tobogan acuético, tres piscinas para

nifios y la reciente remodelacion de su piscina principal con juegos acuaticos para los

pequefios y mejoramiento de las areas de descanso del parque.

Cuenta con servicios de guarda parques (vigilantes), guardavidas y treinta y seis cabafias
familiares; en el lugar se encuentran doce merenderos para disfrutar de deliciosos
platillos tipicos y tradicionales, el parque también cuenta con desvestideros y servicios

sanitarios para damas y caballeros, area de picnic y estacionamiento para cien vehiculos
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y seguridad por parte de la Policia Nacional Civil (PNC) y Fuerza Armada de El
Salvador.

El precio de los servicios que ofrece el parque acuatico Amapulapa se detalla en el
siguiente cuadro:

Cuadro n°1 precios de los servicios que brinda el parque acuatico Amapulapa

Precio de entrada

Adultos $1.50
Turistas extranjeros $3.00

Nifios menores de 5 afios v | Entrada gratis
adultos mayores de 60 afios

Estacionamiento
Wehiculo liviano $1.00
Wehiculo pesado $2.00

Otros servicios

Alquiler de hamacas $2.00
Alquiler de una mesa v cuatro  $5.00
sillas $2.00

Alquiler de barbacoas portatiles  $4.00

Alquiler de cabafias

Horario de atencion

Lunes a domingo De 8 am a 4:00pm

Asi mismo el contacto con la naturaleza es directo, se puede apreciar una linda cascada
donde cae el agua que alimenta a las mismas piscinas, por si fuera poco, dispone de las
cabafas familiares donde se puede divertir.

También en los cafetines y merenderos donde puede saborear la comida tipica del pais, si
se es amante de los deportes se puede practicar dado que Amapulapa cuenta con una

cancha de fatbol y 1 de basquetbol, el parque tiene una capacidad para 100 vehiculos

Por otra parte, el parque se encuentra en una zona boscosa, lo cual contribuye a

minimizar el calido sol y se puede llegar de la siguiente manera:

En autobus: debe abordar la ruta 116, en la Terminal de Oriente, luego bajarse en el

desvio 'y esperar un pickup que se dirige hacia el Parque.
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En auto: se debe viajar por la carretera panamericana atravesar San Vicente y luego

manejar sobre la calle que lleva hacia Zacatecoluca, hasta encontrar el desvio.” 1

E. “GENERALIDADES DEL INSTITUTO SALVADORERNO DE TURISMO
(ISTU).

1. Antecedentes.

1.1 Creacidn del Instituto Salvadorerio de Turismo

El Directorio Civico Militar de El Salvador, que habia derrocado al entonces Presidente
General José Maria Lemus, considerd indispensable que la Junta Nacional de Turismo
contara con autonomia y personeria juridica, que garantice su estabilidad y eficiencia en
su labor, decreta sanciona y promulga la Ley de Creacion del Instituto Salvadorefio de
Turismo, conocida en siglas como: ISTU, el 13 de diciembre de 1961, adscrita al
Ministerio de Economia, dicha ley constaba de 50 articulos (Diario Oficial 22 de
Diciembre de1961).

El 2 de octubre del 2008, se reforma la Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo,
teniendo a su cargo la promociédn y estimulo de la recreacion familiar y excursionismo,
en lo que se refiere a la atraccion de visitantes hacia dichos centros. La reforma de la
ley del ISTU, también tiene como principal propdsito el fomento del desarrollo industrial
y cultural del pais, a través del turismo, fortaleciendo la recreacion familiar, lo cual
estipula la salud mental y fisica de los salvadorefios, satisfaciendo de manera integral las
necesidades recreativas de la poblacién y sobre todo promoviendo la union familiar, ya

que es la base fundamental en la sociedad. (Diario Oficial 30 de octubre/2008).
1.2 Filosofia del ISTU

Mision: promover y estimular la recreacion familiar, social y excursionismo a través de
su red de parques recreativos, brindando un servicio eficiente y de calidad para la

recreacion y sano esparcimiento de las familias salvadorefias.

10 |nformacién proporcionada por el administrador del parque acuatico Amapulapa.
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Vision: ser la institucion lider en recreacion familiar, social y excursionismo, a través de
la infraestructura de parques recreativos que administra, satisfaciendo las necesidades de

sus visitantes.
1.3 Principales funciones del ISTU.

e Planificar y desarrollar los programas de recreacion familiar y social.

e Crear las condiciones Optimas de recreacion y esparcimiento.

e Coordinar la capacitacion y asistencia técnica para el desarrollo de los programas y
proyectos de recreacion familiar y social.

e Generar, gestionar y optimizar los fondos necesarios para su funcionamiento y

desarrollo.

Promover la creacion de nuevos centros de recreacion familiar y social, construccion de

obras nuevas, ampliacion, reconstruccion, y mantenimiento de las existentes.
1.4. Servicios que ofrece el ISTU.

El Instituto Salvadorefio de Turismo, ofrece a las familias salvadorefias 14parques
recreativos, 11 acuaticos y 3 areas naturales, los cuales se encuentran ubicados en
distintos lugares del pais. Los Parques cuentan con importantes recursos naturales, los
cuales han servido de base para el desarrollo de una infraestructura y una serie de
actividades de tipo cultural, deportivo, educativo y recreativa para el servicio de las

familias salvadorefias.



Cuadro n°® 2 Parques recreativos que administra el ISTU

Parques acuaticos

Parques naturales

Atecozol

Los chorros

Agua fria

Toma de Quezaltepeque
Altos de la Cueva
Costa del Sol

Apulo

Laguna de Apastepque
Amapulapa
Ichanmichen

Sihuatehucan

e Balboay La puerta del diablo
e  Cerro verde

e  Walter T. Deininger

2. Estructura organizativa del ISTU.
2.1. Organigrama del Instituto Salvadorefio de Turismo.
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A esta unidad le corresponde planificar, coordinar y controlar la ejecucion del plan anual
operativo de la unidad, asi como optimizar el uso de los recursos humanos, materiales y

financieros en los diferentes centros recreativos.
e Proyectos productivos.

Seccion que depende de la unidad de turicentros y parques y cuya funcion es promover y
velar por el desarrollo de proyectos que generen ingresos a la institucion, viveros,

produccion de grama, alquiler de mesas, sillas, hamacas etc.
e Supervision y mantenimiento.

Supervisar la ejecucion de las labores de mantenimiento preventivo y correctivo, asi

como supervisar aspectos administrativos y disciplinarios de los centros recreativos.
e Administracion de turicentros y parques.

Organizar, coordinar, dirigir y supervisar las actividades a desarrollar en el centro de
recreacion, por el personal bajo su responsabilidad, cumpliendo adecuada atencién a los

visitantes.” 1

3. Marco legal

3.1. Constitucion de la Republica de El Salvador

“Decreto constituyente. No. 38, 15 de diciembre de 1983, publicado en el diario oficial
No. 234, tomo No. 281, 16 de diciembre de 1983.

Art. 101. El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia
social, que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser

humano.

El Estado promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual finalidad,
fomentard los diversos sectores de la produccion y defenderd el interés de los

consumidores.

11 pagina web del ISTU : http:// www.istu.gob.sv
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Art. 102. Se garantiza la libertad econdémica, en lo que no se oponga al interés social. El
Estado fomentara y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones necesarias
para acrecentar la riqueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al mayor

numero de habitantes del pais.” 2

3.2 Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU)

“ Decreto legislativo No 469, 13 de diciembre de 1961, publicado en el diario oficial No.
235, tomo No. 193, 21 de diciembre de 1961.

Art. 1. Se crea el Instituto Salvadorefio de Turismo, como una entidad de utilidad

publica, que en el contexto de la presente Ley se denominara simplemente “El Instituto”.

Art. 2. El instituto tendra como finalidad la administracion de los centros recreativos de
su propiedad, asi como de los inmuebles e instalaciones que le han sido asignados
conforme a las leyes. Ademas, tendra a su cargo la promocion y estimulo de la recreacion
familiar, social y excursionismo, en lo que se refiere a la atraccion de visitantes hacia

dichos centros, coordinacién de medios de transporte accesibles y otras establecidas en la

ley.

El instituto hara las contrataciones adecuadas y suficientes con el fin de cumplir con los
propdsitos y fines para los cuales ha sido creado, de conformidad a las leyes y

reglamentos correspondientes.

a. Promover y ejecutar la politica y el plan nacional de recreacion familiar y social.

b. Planificar y desarrollar los programas de recreacion familiar y social.

c. Crear las condiciones Optimas de recreacion y esparcimiento.

d. Coordinar la capacitacién y asistencia técnica para el desarrollo de los programas
y proyectos de recreacion familiar y social.

e. Establecer mecanismos de informacién y divulgacién sobre los servicios que el

instituto proporciona.

12 Barahona Aguilar, Maira Yanira y otros, Estudio de mercado para impulsar los proyectos turisticos del gobierno
municipal de la ciudad de San Juan Tepezontes, departamento de La Paz. Pagina 38-39.
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f. Generar, gestionar y optimizar los fondos necesarios para su funcionamiento y
desarrollo.

g. Promover la creacion de nuevos centros de recreacion familiar y social,
construccion de obras nuevas, ampliacion, reconstruccion, y mantenimiento de las
existentes.

3.3 Ley de la Corporacion Salvadorefia de turismo

Ley de la Corporacién Salvadorefia de Turismo decreto legislativo No.779 fecha: 25 de
julio de 1996, publicado en el diario oficial N°156, tomo 332, 23 de agosto de 1996.

Art. 1. Créase la Corporacion Salvadorefia de Turismo, como una entidad auténoma de
derecho publico que podra abreviarse CORSATUR y que en el texto de la presente ley se

denominara La Corporacion.

Art. 2. Establece que la corporacion tendrd como finalidad el desarrollo del sector
turismo, a través de: la promocion de los atractivos turisticos de nuestro pais en el
extranjero; llevar el registro nacional de turismo, tanto de titulares de empresas turisticas
como de los incentivos legales otorgados a dichas empresas, llevar un censo estadistico
actualizado, conteniendo informacion sobre el inventario de atractivos e infraestructura
nacional de la actividad turistica y otra informacidn de interés sobre el turismo nacional e
internacional, promover la privatizacion de las empresas y bienes inmuebles que se le
adjudiquen por ministerio de ley, donacion o cualquier otro medio licito, cuando ello
fuere de beneficio para nuestro pais, fomentar la integracion y funcionamiento de

comités de desarrollo turistico, regionales, departamentales y municipales.

Art. 24. La Corporacion tendra facultad para participar en la organizacion directa de
eventos deportivos o artisticos, congresos, espectaculos y toda clase de actos que
contribuyan al incremento de la industria turistica. Podra asimismo patrocinar algunos de

los eventos anteriores, previa autorizacion de la Junta Directiva.

3.4 Ley de Turismo
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Decreto legislativo No. 899, 15 de diciembre de 2005, publicado en el diario oficial No.
237, Tomo No. 369 del 20 de diciembre de 2005.

Art. 1. La presente ley tiene por objeto fomentar, promover y regular la industria y los

servicios turisticos del pais, prestados por personas naturales o juridicas nacionales o

extranjeras.

Art. 2. Para los efectos de la presente Ley se entendera por:

a)

b)

d)

9)

Turismo o actividad turistica: las actividades que realizan las personas durante sus
viajes en lugares distintos a los de su habitual residencia, por un periodo consecutivo
inferior a un afio, con fines de recreacion o descanso.

Recursos turisticos nacionales: todos los recursos Yy sitios recreativos,
arqueoldgicos, culturales y naturales que se encuentran dentro del pais y que son
considerados o desarrollados como atractivos turisticos.

Industria y servicios turisticos: las actividades que realizan los productores de
bienes de consumo para turistas y los prestadores de servicio para la actividad
turistica, asi como las instituciones publicas y privadas relacionadas con la
promocion y desarrollo del turismo en EI Salvador.

Turista: toda persona que permanece al menos una noche fuera de su lugar habitual
de residencia y que realiza actividad turistica.

Proyecto de interés turistico nacional: proyecto o Plan Maestro de construccion,
remodelacion o mejora de infraestructura y servicios turisticos, que es calificado
como tal por el Organo Ejecutivo en el Ramo de Turismo, en virtud de su interés y
contexto recreativo, cultural, historico, natural o ecologico, que lo hacen elegible
para gozar de los incentivos que concede esta Ley.

Regidn, zona o centro turistico de interés nacional: lugar o zona del territorio
nacional que por sus caracteristicas constituye un atractivo turistico real o potencial,
pero carece de la infraestructura y servicios necesarios para desarrollarse y que sea
declarado como tal por el Organo Ejecutivo en el Ramo de Turismo.

Empresas turisticas: las que ofrecen y prestan servicios a turistas en las areas de

informacion, transporte, alojamiento, alimentacidn y recreacion.
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h) CORSATUR: Corporacion Salvadorefia de Turismo.

i) Cabotaje: servicios de transporte aéreo o0 maritimo proporcionados dentro del
territorio nacional para fines turisticos.

J) Construccion: creacion o edificacion de obras nuevas.

k) Ampliaciones: constituyen una inversion complementaria para aumentar una obra
ya existente.

I) Remodelacion: es el cambio en la estructura o la forma de una obra arquitectonica
que aumenta el valor de la misma.

m) Mejoras: son aquellas que se introducen en obras 0 estructuras ya existentes

sustituyendo ciertas partes, aumentando el valor de las mismas.

3.5 Ley de Medio Ambiente

Decreto legislativo No. 233, 2 de marzo de 1998, publicado en el diario oficial NO.79,
tomo 339, 4 de mayo de 1998.

Art. 1. “La presente ley tiene por objeto desarrollar las disposiciones de la Constitucién
de la Republica, que se refieren a la proteccion, conservacion y recuperacion del medio
ambiente; el uso sostenible de los recursos naturales que permitan mejorar la calidad de
vida de las presentes y futuras generaciones; asi como también, normar la gestion
ambiental, publica y privada y la proteccion ambiental como obligacion bésica del
estado, los municipios y los habitantes en general; y asegurar la aplicacion de los tratados
0 convenios internacionales celebrados por El Salvador en esta materia. En los articulos
17 y 21 hacen referencias al estudio del impacto ambiental, proteccién del recurso
hidrico, criterios de supervision, como son medidas especiales de la conservacion en su
lugar de origen, de las especies de caracter singular y representativas de los diferentes
ecosistemas, las especies amenazadas, en peligro o en vias de extincién declaradas
legalmente, ademas menciona la gestion y aprovechamiento sostenible de los bosques
aprovechamiento sostenible de los mismos y la evaluacion ambiental estratégica

respectivamente.” 13

13 Recopilacion de leyes de turismo El Salvador, Ley del Instituto Salvadorefio de Turismo (2008), paginas 149-150.
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F. GENERALIDADES DE LOS PLANES DE CAPACITACION

1. Definicion

“Plan se define como el conjunto coherente de metas e instrumentos que tiene como
fin orientar una actividad humana en cierta direccion anticipada.

Plan es un documento que identifica, describe y analiza una oportunidad de negocio,
examina la viabilidad técnica, econdmica y financiera del mismo y desarrolla todos
los procedimientos y estrategias necesarias para convertir la citada oportunidad en
un proyecto empresarial cualquiera.” 1

“Capacitacion es el proceso de ensefianza aprendizaje orientado a dotar a una
persona de conocimientos, desarrollar habilidades intelectuales y adecuarle actitudes
para que alcancen los objetivos de su puesto de trabajo.

Capacitar es involucrar al trabajador para que desarrolle sus habilidades,
conocimientos y que sea capaz de sobrellevar con mas afectacion la ejecucion de su
propio trabajo. Esos conocimientos pueden ser de diferentes tipos y estos se enfocan
a diversas terminaciones individuales y organizacionales.

Capacitar es poder involucrar al personal para logar un perfeccionamiento y
actitudes privadas para el mejor desempefio de sus efectivos y futuros cargos y asi
adaptar a cada colaborador y poder llevar a cabo las exigencias que la empresa
requiera en su entorno.

Plan de capacitacion se define como la descripcién detallada de un conjunto de
actividades de aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una

serie de objetivos previamente determinados.

Una organizacion que lleva a cabo acciones de capacitacién con base en circunstancias

reales y las orienta hacia la renovacion de las competencias de su personal no solo

optimizara el ambiente laboral, sino que ademéas conformara un recurso humano mucho

méas competente. En tiempos de grandes cambios competitivos, la capacitacion es un factor

valioso para las organizaciones contemporaneas, pues el desarrollo integral de sus

14

Aquino F., Katia Lisseth, y otros. Plan estratégico que contribuya al funcionamiento, desarrollo vy

autosostenibilidad de la Asociacion Comunal EI Manantial (ACM) ubicada en el cantén Platanillos, municipio de
Quezaltepeque, departamento de la Libertad. Pagina. 18.
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miembros los transforma en elementos mental, emocional y técnicamente dispuestos a

satisfacer efectivamente las necesidades del cliente.

La capacitacion en recursos humanos es un factor determinante para el cumplimiento de los
objetivos de una organizacion. Desarrollar tanto actitudes como destrezas, crecimiento
personal y profesional en los trabajadores y empleados permite que éstos desempefien su

trabajo con mayor eficiencia y calidad.

La utilizacion efectiva de los recursos humanos de una organizacion depende de la correcta
aplicacion de un plan de capacitacion, descrito anteriormente, tales como: Detectar
necesidades de capacitacion; identificar los recursos para la capacitacion y adiestramiento,
disefio del plan de capacitacion; ejecucion del programa de capacitacion, y la

evaluacion, control y seguimiento del mismo.

El plan de capacitacion juega un papel muy importante en el desarrollo de los recursos
humanos de una organizacion, pues su correcta aplicacion se convierte en un medio de
motivacion y estimulo en los empleados, que finalmente termina beneficiando a la
organizacion.
2. Importancia.

Un plan de capacitacion permite a las autoridades de cualquier empresa a capacitar a sus
empleados para que se desarrollen eficazmente en sus labores para brindar un mejor
servicio en la atencion al cliente como resultado de la némina y un buen clima

organizacional.

Un plan de capacitacion intenta ensefiar a alguien un nuevo conocimiento, para acrecentar
el valor de esa persona en la organizacion. Esto en funcién de los resultados del analisis de
las necesidades. En este sentido, un plan de capacitacion se enfocara, al menos, en cuatro

cuestiones, a saber:

e Obijetivos de la capacitacion.
e Deseo y motivacion de la persona.

e Principios del aprendizaje.
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e Caracteristicas de los instructivos.

3. Caracteristicas
De acuerdo con su definicion e importancia, puede decirse que un plan de capacitacion

tiene las siguientes caracteristicas:

Flexibilidad: porque deben ser adaptables a las necesidades de cada
organizacion. Una vez elaborados los planes, deben dar lugar a modificaciones si

fuese necesario.

Motivantes: debe estar disefiado de manera que motive a los participantes a

involucrarse en el proceso de capacitacion.

Sistematicos: porque tiene una serie de procedimientos a seguir para lograr los

objetivos propuestos.

Realistas: debe estar de acuerdo a la realidad de la organizaciéon que sea lo méas

objetivo posible y que su contenido pueda ser alcanzable.

4. Tipos.
e Capacitacion inductiva: es aquella que se orienta a facilitar la integracion de

nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en particular
normalmente se desarrolla como parte del proceso de seleccion de personal.

e Capacitacion preventiva: es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar
con éxito las adopciones de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la
utilizacion de nuevos equipos.

e Capacitacion correctiva: esta orientada a solucionar “problemas de desempefio”.
En tal sentido, su fuente original de informacion es la evaluacion de desempefio
realizada normalmente en la empresa.

e Capacitacion para el desarrollo de carrera: estas actividades se asemejan a la
preparacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a facilitar que los
colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la

empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.
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5. Herramientas.
La capacitacion es una de las funciones clave de la administracion y desarrollo del

personal en las organizaciones y, por consiguiente, debe operar de manera integrada con
el resto de las funciones de este sistema. Lo anterior significa que la administracion y el
desarrollo del personal debe entenderse como un todo, en que las distintas funciones
incluida la capacitacién interactian para mejorar el desempefio de las personas y la
eficiencia de la organizacion. Existe un conjunto de herramientas basicas que se emplean
en la administracion y el desarrollo del personal de las organizaciones modernas, las
cuales también pueden ser provechosamente utilizadas para la gestion de la capacitacion;
entre ellas, las principales son:

e Las descripciones y especificaciones de los cargos.

e Las especificaciones de los itinerarios de carrera interna.

e Los manuales de organizacion, procedimientos y métodos de trabajo.
e El sistema de evaluacion del desempefio.

e Los expedientes del personal.
6. Objetivos

e Transmitir informacion o conocimiento a las personas.

e Desarrollar las habilidades necesarias para su puesto de trabajo.
e Modificar y desarrollar actitudes y conductas.

e Incrementar la productividad.

e Prevenir riesgos de trabajo.

e Definir mejor los indicadores de desempefio.

e Obtener una ventaja distintiva a través de los trabajadores.

e Obtener personas motivadas y enfocadas con la vision de la organizacion.
La capacitacion ayuda a los empleados a incrementar su rendimiento y desempefio.

e Calidad: los planes de capacitacion apropiadamente disefiados e implantados

contribuyen a elevar la calidad de la produccién de la fuerza de trabajo. Cuando
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los trabajadores estdn mejor informados acerca de los deberes y
responsabilidades.

e Desarrollo Personal: en el &mbito personal los empleados se benefician de los
planes de capacitacion, pues le ofrecen una amplia gama de conocimientos, una
mayor sensacion de competencia, un repertorio mas grande de habilidades, que

son indicadores de un desarrollo personal

7. Estructura

e Introduccion

e Misiény Vision

e Obijetivos del plan de capacitacion

e Politicas de capacitacion

e Aplicacién de un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC)
¢ Resultados del Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)
e Definicién de temas de capacitacion o &reas a reforzar

e Contenido de los temas

e Recursos didacticos

e Distribucion de los temas de capacitacion segin puesto de trabajo

e Elaboracion de Presupuesto

e Calendarizacion de capacitaciones

e Ejecucion

e Evaluacion

e Seguimiento

8. Etapas.
Andlisis de las necesidades de capacitacion:

Esta etapa tiene que ver con la identificacion de los problemas de desempefio humano
que comprometen la eficiencia de la organizacion, los cuales son causados por la
carencia de competencias de los trabajadores y pueden ser resueltos convenientemente a

través de la capacitacion. Esto ultimo significa que, frente a estos problemas, la
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capacitacion aparece como la alternativa de solucion viable y mas conveniente, frente a

otras opciones, como el reemplazo o la reubicacion del personal.

Los problemas del desempefio humano en las organizaciones, pueden manifestarse de
diversas maneras y responder a diferentes causas, lo cual implica que no puede existir un

solo método para la deteccion de necesidades de capacitacion.

En una primera aproximacion, conviene distinguir entre dos grandes enfoques para el
analisis de las necesidades de capacitacion en una organizacion: el enfoque correctivo y

el enfoque prospectivo.

De una parte, existe el enfoque correctivo, encaminado a identificar necesidades de
capacitacion a partir de problemas de desempefio manifiestos. Es un enfoque
eminentemente estatico, en el sentido de que considera a los trabajadores en relacién a
sus puestos de trabajo actuales. Entre los métodos de deteccidn de necesidades utilizados

con mayor frecuencia, dentro de este enfoque, se encuentran los siguientes:

Analisis directo de las necesidades de capacitacion a nivel individual, comparando
ya sea las competencias efectivas de la persona (las tareas que es capaz de realizar) con
las competencias deseadas (las tareas que deberia ser capaz de realizar), o los atributos de
la persona en relacién con los requisitos del puesto, en términos de conocimientos,
habilidades y actitudes. Por cierto, cualquiera sea el enfoque, conviene que el analista
tenga un cabal conocimiento del contenido y los requisitos del puesto, y en este sentido
las descripciones y especificaciones de los cargos constituyen una herramienta de

incuestionable valor.

Analisis de las necesidades de capacitacion con base en la evaluacion del desempefio
del personal. En este caso, se trata de aprovechar el proceso regular de evaluacién del
desempefio del personal, que normalmente se aplica en las organizaciones modernas (0
sistema de calificaciones), como fuente de informacion para identificar necesidades de
capacitacion.

Deteccion de necesidades de capacitacion con base en el andlisis de problemas
especificos. Los detonantes més frecuentes de los andlisis de necesidades de capacitacion
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son los diversos problemas de eficiencia que pueden surgir en una organizacion,
relacionados con el desempefio del personal. Por lo general, estos problemas se

manifiestan en el area técnica o en las relaciones interpersonales.

De otra parte, existe el enfoque prospectivo, orientado a prever las necesidades de
capacitacion que resultaran de cambios proyectados: i) en el contenido y los requisitos de
los puestos de trabajo, en virtud de innovaciones tecnoldgicas y cambios
organizacionales, ii) en los movimientos del personal, tales como transferencias y
promociones. Es, por consiguiente, un enfoque esencialmente dinamico, en el sentido de
que considera a los puestos y a las personas en proceso de cambio. El analisis institucion.
Esto, porque se trata de prever las necesidades de capacitacion que surgiran como
consecuencia de algun proceso de cambio programado. Por ello, el encargado de
capacitacion no solo debe estar informado de los planes y proyectos de la organizacion,
sino que, idealmente, debe participar en los equipos de trabajo responsables de
elaborarlos, ya que s6lo de esa manera podra interpretar correctamente el impacto de
estos planes y proyectos en cuanto a la cantidad y calidad del personal requerido. Entre
prospectivo de las necesidades de capacitacion debe llevarse a cabo en intima relacion
con la elaboracion de los planes y proyectos mas generales de los enfoques
metodoldgicos de uso mas frecuente para proyectar las necesidades de capacitacion de
una institucién, con base en las condiciones de un escenario futuro previsto, se pueden

citar los siguientes:

e La proyeccion de las necesidades de capacitacion a partir del andlisis prospectivo
de los cambios tecnoldgicos y organizacionales, los cuales podran afectar el
contenido de los puestos y las calificaciones requeridas para desemperiarlos.

e La proyeccidn de las necesidades de capacitacion a partir del analisis prospectivo
de los movimientos del personal en la organizacién (entradas, transferencias,
promociones y salidas). Esta clase de proyecciones suele hacerse ya sea con una
perspectiva de corto plazo, considerando, por ejemplo, las transferencias y
promociones de personal previstas para el afio siguiente o de largo plazo,
considerando, por ejemplo, la estrategia de crecimiento de la empresa o
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institucion. En cualquier caso, se trata de prever las vacantes que se produciran en
la organizaciébn como consecuencia de los movimientos del personal,
identificando las fuentes de obtencion del personal de reemplazo y las

necesidades de preparar a este personal.

En cuanto a la responsabilidad de llevar a cabo el analisis de las necesidades de
capacitacion, la experiencia ha demostrado que los supervisores de linea suelen ser las
personas mas idéneas para realizar esta tarea, en el ambito de sus respectivas
jurisdicciones, ya que dicho cometido exige un conocimiento cabal del desempefio de las
personas y los puestos de trabajo; esto ultimo, en lo que se refiere a las tareas
involucradas, los estdndares de desempefio y las competencias requeridas por las
personas que los ocupan. ldentificadas las personas que presentan problemas de
desempefio causados por falta de competencias, es preciso traducir estas carencias en
términos de los contenidos instrucciones, conocimientos, capacidades intelectuales,
destrezas psicomotores y actitudes que se requieren para suplir dichas carencias. En esta
etapa, el encargado de capacitacion de la institucion cumple una funcién de asesoria y
coordinacion. Por ultimo, como resultado del anlisis de las necesidades de capacitacion,
los supervisores junto con el encargado de capacitacion elaboran los informes sobre los
individuos que presentan carencias formativas que comprometen su desempefio, en su

puesto actual o futuro.

Dichos informes deberan explicar cuales son los objetivos de aprendizaje y los objetivos
organizacionales que se pretende alcanzar en virtud de la capacitacion de cada sujeto; en
otras palabras, se trata de explicar el para qué de la capacitacion, en cuanto al desarrollo

de las competencias de la persona y la satisfaccion de los objetivos de la organizacion.
Analisis de la situacion (deteccion de necesidades de capacitacion).

Esta etapa es vital para justificar los cursos o la accion de capacitacion que se solicita. En
esta etapa se cumple con la deteccidon de las necesidades de capacitacion. Por tales se

entienden las deficiencias que poseen los empleados o trabajadores.
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Para determinar las necesidades de capacitacion es necesario investigar todos los hechos
observables que sean generadores de causas por las cuales los trabajadores no ejecutan

con éxito sus labores, o incurren en accidentes.

La evaluacion de necesidades comienza con un analisis de la organizacion. Los gerentes
deben establecer un contexto para la capacitacion decidiendo donde es mas necesaria,
coémo se relaciona con las metas estratégicas y cual es la mejor manera de utilizar los
recursos organizacionales. El anélisis de tareas se utiliza para identificar los
conocimientos, habilidades y capacidades que se requieren. El andlisis de personas se
emplea para identificar quiénes necesitan capacitacion. Los gerentes y empleados
de recursos humanos deben permanecer alerta al tipo de capacitacion que se requiere;
cudndo se necesita; quiénes los precisan; y queé métodos son mejores para dar a los

empleados las capacidades necesarias.

Una vez hecho el diagnéstico para el plan de capacitacion, sigue la eleccion y
prescripcion de los medios de capacitacién, con el objeto de satisfacer las necesidades de

capacitacion. Se procede a determinar los elementos principales del plan de capacitacion:

e A quién debe capacitarse: Empleado, trabajador, gerente.

e Quién sera el capacitador: Facilitador, asesor

e Acerca de qué capacitar: Tema o contenido del programa.

e Donde capacitar: Lugar fisico, organismo o entidad.

e COmo capacitar: Métodos de capacitacion y recursos necesarios.
e Cuando capacitar: Periodo de capacitacion y horario.

e Cuanto capacitar: Duracion de la capacitacion, intensidad.

e Para qué entrenar: Objeto o resultados esperados” °

15 Guglielmetti Pedro (1998), la gestidn de la capacitacion en las organizaciones pautas metodoldgicas. paginas 9-18
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G. GENERALIDADES DE ATENCION AL CLIENTE.

1. Definicion
1.1 Cliente

e “Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a

solicitar y utilizar los servicios brindados por una empresa o persona que ofrece
dichos servicios.

Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de
dinero u otro articulo de valor

Persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o
productos que pone a su disposicidn una organizacion 6 persona.

De acuerdo a las definiciones anteriores cliente es cualquier persona, empresa
interesada en satisfacer una necesidad la cual complace a través de un bien, servicio,

producto o idea que lo recibe usualmente a través de un pago o intercambio.

1.2 Servicio

El concepto de servicio proviene del latin servitium. El mismo hace referencia a la
accion servir, sin embargo, este concepto tiene multiples acepciones desde la materia
en que sea tratada.

Los servicios, desde el punto de vista de mercadeo y economia, son las actividades
que intentan satisfacer las necesidades de los clientes. Los servicios son lo mismo

que un bien, pero de forma no material o intangible.

1.3 Atencion.

Acto que muestra que se esta atento al bienestar, seguridad de una persona, muestra
respeto, cortesia o afecto hacia alguien.

La atencion al cliente es la forma en que una empresa brinda un servicio y la manera
en la que sus agentes cumplen con sus tareas. La atencion al cliente se trata de

prestar a los usuarios un servicio teniendo a él como centro.
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1.4 Servicio de atencidn al cliente.

e Esel conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una persona, empresa, con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.

e servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto originan  una
relacion. También puede ser considerada como las actividades secundarias
que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de sus
actividades principales.” 1

e “Servicio al cliente: velocidad y confiabilidad con la que una organizacién puede
proveer lo que piden los clientes

e Atencion al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan una

relacién.”t’

De acuerdo a las definiciones anteriores el servicio de atencién al cliente: es la manera en
gue una persona u organizacion realiza acciones que apoyen la compra, satisfaciendo la

necesidad de sus clientes.

2. Factores que determinan el perfil del cliente.

“Todos los clientes son distintos; sus caracteristicas vienen determinadas por diversos

factores, entre ellos, los que recoge la siguiente tabla:

16 Rodriguez Ruth, Disefio de un plan de investigacion de mercado. Recuperado de:
https://www.virtuniversidad.com/greenstone/collect/negocioc/archives/HASH2ba6.dir/doc.pdf

Catarina Lopez, (2016), Servicio de atencidn al cliente, pagina 18-20.

17 Lépez Catarina, (2016), Revista Mercadoldgica servicio de atencién al cliente, tercera edicidn, pagina 18-20.
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Cuadro n° 3 factores que determinan el perfil del cliente

Caracteristicas demograficas e Edad
e Sexo

e Localidad

Caracteristicas socioldgicas e  Clase social

e Nivel de ingreso

e  Formacién

e Tipos de compra que realiza
e  Servicios que utiliza

e  Frecuencia y horario de compra

Caracteristicas psicologicas e  Estilo de vida
e  Actitudes
e  Motivaciones

e Aprendizaje o0 conocimientos de los
productos

3. Tipos de clientes.

e El autosuficiente:

Son aquellos que creen conocer todas las respuestas, son auténticos fans de las
discusiones, que alifian con un tono sarcastico y agresivo, ademas de ser el comprador

eternamente descontento.
e El distraido:

Es el tipo de cliente que parecen ausentes y que vagan por el establecimiento como si no
supieran qué estan haciendo alli, aunque aparentemente no escuchan, el vendedor tiene
que demostrar interés y curiosidad por aquello que necesita. Lo mejor en estos casos es
actuar con rapidez y elaborar un Unico argumento, ya que es poco probable que este tipo

de compradores rebatan una idea si se les convence.
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e El ofensivo:

Es el que se siente superior a los demas, tiende a insultar sino obtiene lo que él desea.
Carécter fuerte, irritable, malhumorado, impaciente, apresurado, rudo, cefio fruncido, tono
golpeado. Puede ser su forma natural de ser o un problema personal que ha tenido.
También su agresividad puede deberse a un comportamiento inadecuado por parte de
alguna persona de la empresa. Por lo tanto, con este tipo de cliente se debe mantener la
serenidad, aceptar el hecho rapidamente y buscar soluciones. Escucharlo con paciencia,

dejarlo desahogarse y mostrar un vivo deseo de ayudar.

e Indeciso:

Los clientes Indecisos, también llamados inseguros, son aquellos, como su nombre
indica, a los que les cuesta tomar decisiones. Esta falta de decision es lo que pone
nerviosos a comerciales y vendedores y lo verbalizan con frases como. Este cliente no
sabe lo que quiere, este cliente no se aclara, o peor aun, le dicen al cliente vaya usted
mirando, se lo piensa y si me necesita estaré alli... En la mayoria de los casos el

comercial se siente inseguro de como actuar y huye de la situacion.

Son clientes lentos en decidir, pero faciles de tratar. Igual que sucedia con los clientes
Amigables, son clientes que al inicio del trato le caen muy bien al comercial, pero si éste
no esta atento, el hecho de ser lentos le empieza a irritar, generando en el cliente una

desconfianza hacia su interlocutor.

e El desaparecido:

Es el que se compromete a mantener reuniones con la empresa, pero después nunca
aparece. Siempre hay una urgencia que le impide acudir a la cita. Desaparece en medio
del proyecto sin previo aviso y a su vuelta quiere cambiar todo lo realizado.

e El reservado:

Es un cliente que necesita mucho tiempo para tomar una decision. Se caracterizan por ser
personas impasibles, desconfiadas y timidas. Este tipo de cliente suele tener problemas

para decidir su compra, por lo que debemos procurar darle tiempo para que elija el
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producto indicado, sin interrumpirlo o presionarlo, en todo caso, ofrecerle productos

concretos y pocas alternativas, de tal manera que se facilite su decisién

e El infeliz:

Se reconocen porque empiezan con la afirmacion de: “Estoy seguro que no tienen lo que
busco”. Estas personas no necesariamente tienen un problema con el vendedor o con la
empresa, su conflicto es con la vida en general. No hay que intentar cambiarlos, se debe
procurar de mejorar la situacion, mostrar amabilidad y comprensién, tratando de

colaborar y satisfacer lo que estan buscando.

e El hablador:

Son clientes que parecen encantados con el producto o servicio, pero a la hora de finalizar
la venta siguen alargando la conversacion., hablan de todo, incluso de asuntos personales
y no del producto que se le ofrece o del servicio en cuestion que se le presta. Pero son

faciles de tratar. Suele ser un tipo de cliente amable y amigable, pero muy sensible.
e El violento:

Es una persona que le gusta discutir de forma permanente. Utiliza el insulto o la agresion
como medio de expresidn para conseguir lo que pretende. También suelen tener una
personalidad fuerte y dominante. Su forma de hablar es sarcastica. Magnifica las cosas y

le molestan las respuestas vagas y vacilantes.

e El callado:

Este tipo de cliente parece dificil de tratar porque es complicado saber en qué piensan. Su
silencio obedece a su temperamento y so6lo compra una vez que esté convencido del
beneficio que le ofrece el producto o servicio. Suelen mostrarse reservados y muy

tranquilos.
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e El enamorador:

Es el que no pierde oportunidad para dar piropos a la persona que lo atiende, se piensa

mas que busca romance y no el producto o servicio, pero al final casi siempre compra.”

4. Importancia.
“Es muy importante que en una organizacion o negocio se planifiquen y disefien

cuidadosamente todas aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo o
indirecto de los clientes. [ES necesario instrumentar un sistema de capacitacion y
motivacion que involucren a todo el personal que intervienen en este proceso. Debe
haber una clara definicion de tareas y responsabilidades, para hacer previsibles los
resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.

-Por otra parte, la empresa se orienta a tipos de clientes especificos, para quienes se

equipa de forma eficiente y eficaz en cuanto a la prestacion de sus servicios.
-La empresa selecciona las técnicas especiales para cada tipo de cliente.

-Se reduce la tension dentro de la organizacién al permitir mayor desenvolvimiento en

las actividades de los empleados, quienes representan la clientela interna

5. Factores que intervienen en el servicio de atencion al cliente.
e Amabilidad

Se debe mostrar amabilidad con todos y cada uno de los clientes, y bajo cualquier

circunstancia.
e Ambiente agradable

Un ambiente agradable es un ambiente en donde el cliente se sienta a gusto. Puede ser
generado por empleados que muestren un trato agradable o cordial con el cliente, por una
buena decoracion, por una buena disposicién de los elementos del local, por una buena

disposicion de la iluminacion, etc.

18 Apuntes de Mercadotecnia Il Guia de educacién, (2015), Consumidores clientes y usuarios. Pégina 1-6
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e Comodidad

El cliente debe contar con todas las comodidades posibles.

- Trato personalizado
- Rapidez en el servicio

- Higiene

No sélo se debe contar con un local que cumpla con todas las normas de higiene
establecidas, sino también, hacer que todos los empleados estén bien presentados, bien

aseados, y con el uniforme o la vestimenta limpia.

e Seguridad
El local debe contar con todas las medidas de seguridad posibles, no solo para que
puedan ser usadas en caso de alguna emergencia, sino también, para que el cliente esté

consciente de ellas y se sienta seguro.

6. Calidad en el servicio de atencién al cliente.
La calidad en el servicio es brindar a los clientes la atencion necesaria para que estos se

sientan satisfechos y con deseos de volver, contando para ello con excelentes
procedimientos para que el producto o servicio sea ofrecido en forma puntual, eficiente y
uniforme, ademas de tener un personal capaz de relacionarse con los clientes en forma

amistosa con interés.
6.1 Que satisface a un cliente

e Interés por el Servicio
e Servicio profesional

e Personal Competente
e Serescuchado

e Respuestas sinceras

e Asesoria oportuna
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6.2. Factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato de

calidad
Atencién inmediata
Comprension de lo que el cliente quiere
Atencién completa y exclusiva
Trato cortes
Expresion de interés al cliente
Receptividad a preguntas
Prontitud en la respuesta

Eficiencia al prestar el servicio.

7. Caracteristicas personales para el éxito en la atencion al cliente.

Formalidad: “este factor se basa en la honestidad en la forma de actuar, la
capacidad para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: tener iniciativa significa ser activo y dindamico, con tendencia a actuar
en las diferentes situaciones y dar una respuesta rapida a los problemas. Es la
predisposicion a emprender acciones, crear oportunidades y mejorar resultados
sin necesidad de un requerimiento externo que lo empuje, apoyado en la auto

responsabilidad y la autodireccion.

Tener iniciativa supone adoptar una actitud proactiva, despierta ante la realidad y con la

madurez suficiente para asumir las consecuencias de la accion. Implica marcar el rumbo

por medio de acciones concretas, no sélo de palabras.

Ambicion: es tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es tener afan de
superacion. La ambicion se considera como saludable cuando promueve la accién
y el desarrollo de proyectos. La persona que es ambiciosa pretende conseguir algo
que actualmente no tiene, por lo tanto, desea mejorar, crecer o progresar y
funciona en estos casos como un motor que invita a abandonar el conformismo y

la mediocridad.
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Autodominio: implica ser capaz de mantener el control de emociones. El
autodominio es aquella capacidad humana que tiene una persona y que le permite
controlar las emociones y los impulsos que lo afectan en determinado momento y
ante un evento concreto.

Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

Aspecto externo: la importancia de la primera impresion en los segundos
iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente, y el

aspecto personal tiene un peso especifico que no conviene olvidar.

8. Aspectos generales de las competencias.

8.1 Definiciones de competencias
Son las capacidades para combinar y utilizar conocimientos, saberes y destrezas
para dominar situaciones profesionales y obtener resultados esperados.
Son los conocimientos, habilidades y destrezas que desarrolla una persona para

comprender, transformar y participar en el mundo en el que vive.

Por lo tanto, competencias son los conocimientos, habilidades, destrezas que una persona

aplica al realizar una determinada tarea.

La destreza: es la habilidad que se tiene para realizar correctamente algo. No se
trata habitualmente de una pericia innata, sino que normalmente es adquirida.
Habilidad: hace referencia a la mafa, el talento, la pericia o la aptitud para
desarrollar alguna tarea.

Conocimiento: Hechos o informacion adquiridos por una persona a través de la
experiencia o0 la educacién, la comprension tedrica o practica de un asunto

referente a la realidad.

8.2. Competencias del servicio de atencion al cliente.

Orientacion al cliente interno y externo: construir relaciones positivas con los

clientes, capacidad para resolver situaciones con clientes dificiles. Propiciar una
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atmosfera amistosa y respetuosa. Esforzarse por conocer y resolver los
problemas.

Tolerancia a la presion: es la habilidad para seguir actuando con eficiencia en
situaciones de presion de tiempo y de desacuerdo, oposicion y diversidad. Es la
capacidad para responder y trabajar con alto desempefio en situaciones de
exigencia.

Flexibilidad: es la capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y variadas
situaciones y con personas y grupos diversos. Con la capacidad de las personas
para adaptarse a situaciones impredecibles y no familiares.

Autocontrol: es la capacidad para controlar las emociones personales y evitar las
reacciones negativas ante provocaciones, oposicion u hostilidad de los demas, o
cuando se trabaja en situaciones de estrés.

Desarrollo de relaciones y sensibilidad interpersonal: significa actuar para
establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y célidas, o redes de
contactos con distintas personas.

Comunicacion: orientada a saber escuchar con empatia y expresarse de manera
efectiva y asertiva. Es la habilidad de saber cudndo y a quién preguntar para

llevar adelante un propdsito.

Tan importante como es captar nuevos clientes, lo es retener o conservar los
clientes que ya se tiene, y la mejor forma de retener o conservar clientes es

manteniendo comunicaciéon o contacto con ellos.

Mantener comunicacién con los clientes permite retenerlos o conservarlos ya que
permite recordarles permanentemente la marca o negocio; pero también los hace

sentir importantes y especiales.

Inteligencia emocional: es la capacidad de percibir o “leer” a los clientes y en
funcion de esto tomar decisiones para atenderlo de una forma mas eficiente y

eficaz.
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Los siguientes son algunos de los aspectos de las ventas en los que la Inteligencia

Emocional juega un papel importante.

e Para un vendedor es vital ser capaz de aceptar un rechazo de forma adecuada
en cualquier etapa de la venta.

e Ser optimista aumenta las probabilidades de éxito de un vendedor, no sélo a
corto plazo sino también la permanencia a largo plazo en la profesion.

e La Inteligencia Emocional bien desarrollada, permite un mayor nivel de
tolerancia a la frustracion, favoreciendo asimismo el control del estrés.

e Un vendedor basado en la inteligencia emocional, procurard fortalecer la
relacion con el cliente, ser perceptivo ante las emociones del cliente, asi como
establecer un nexo entre sus deseos y necesidades y los beneficios del
producto o servicio.

e La Inteligencia Emocional es la encargada de ofrecerle al vendedor,
motivacion y capacidad de perseverancia para enfrentar el proceso de ventas,
el cual en algunos casos es dificil.

e Un vendedor que desarrolle su Inteligencia Emocional lograra tener un mayor
control de sus impulsos y su humor, y desarrollara la capacidad de empatia.

e Empatia: la persona empatica se caracteriza por tener afinidades e identificarse
con otra persona. Es saber escuchar a los demas, entender sus problemas y
emociones. Por lo tanto, una persona con empatia cumple las siguientes
caracteristicas:

Saber escuchar con atencion.

e Interpretar lo que el cliente dice en aspectos concretos

e Confirmar con el cliente lo que se interpreta, para validar la informacion

(parafrasear).

e Buscar la mejor solucion para el cliente.

e Indicar al cliente las opciones gue se tienen para ayudar
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e Mantener “linea abierta” en todo momento con el cliente.” 1°

H. GENERALIDADES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL (IE)

Conceptos generales de inteligencia emocional (IE)

1. Definiciones

¢ Inteligencia: “capacidad para aprender o comprender, sinénimo de entendimiento,
diferencia por hacer hincapié en las habilidades y aptitudes para manejar situaciones
concretas y por beneficiarse de la experiencia sensorial.

e Emociodn: cualquier agitacion y trastorno de la mente, del sentimiento, la pasion, o
cualquier estado mental. Daniel Goleman.

¢ Inteligencia emocional: se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones, en
nosotros mismos y en las relaciones.

e Salovey y Mayer definieron la IE como: La capacidad para identificar y traducir
correctamente los signos y eventos emocionales personales y de los otros,
elaborandolos y produciendo procesos de direccion emocional, pensamiento y
comportamiento de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el ambiente.
Esto se traduce en la capacidad que tienen los individuos para acceder a sus

emociones y crear una sintonizacion e integracion entre sus experiencias.

De acuerdo a las definiciones anteriores se puede inferir que la inteligencia emocional se

trata de conocer y manejar las emociones.
2. Elementos de la inteligencia emocional.
2.1. La inteligencia personal:

Esta se relacionan las personas con ellos mismos. Cuando se aplica en el trabajo

comprende tres componentes:

19 Ashley Ingrid (2016) Clientelandia, Competencias emocionales y atencién al cliente.
Recuperado de: https://clientelandia.wordpress.com/2013/03/20/13-caracteristicas-personales-para-el-exito-en-la-
atencion-al-cliente/
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e Automotivacion:
Es la habilidad de mantenerse en un estado de continua busqueda y persistencia en la
consecucion de los objetivos, haciendo frente a los problemas y encontrando soluciones.
Esta competencia se manifiesta en las personas que muestran gran entusiasmo por
inteligencia esta integrada por una serie de competencias que determinan el modo en que
su trabajo y por el logro de las metas por encima de la simple recompensa econémica,
con un alto grado de iniciativa y compromiso, y con gran capacidad optimista en la
consecucion de sus objetivos.

e Autoconciencia:
Es la capacidad que tienen las personas de reconocer y entender las propias fortalezas,
debilidades, estados de animo, emociones e impulsos, asi como el efecto que estos tienen
en los demas y en el trabajo. Esta competencia se manifiesta en personas con habilidades
para juzgarse a si mismas de forma realista, que son conscientes de sus propias
limitaciones y ademéas admiten con sinceridad sus errores, que son sensibles al
aprendizaje y que poseen un alto grado de autoconfianza.

e Autocontrol:
Es la habilidad de controlar las propias emociones e impulsos para adecuarlos a un
objetivo de responsabilizarse de los actos propios, de pensar antes de actuar y de evitar
los juicios prematuros. Las personas que poseen esta competencia son sinceras e integras,
controlan el estrés y la ansiedad ante situaciones comprometidas, y son flexibles ante los
cambios o las ideas nuevas.

2.2. Inteligencia interpersonal

Es la habilidad que permite entender a los demas. Como sefiala Goleman, es el medio
que ayuda a desarrollarse a las personas en la vida diaria. Es la que determina la eleccién
de pareja, los amigos, el éxito en el trabajo y en el estudio. Al igual que la inteligencia
emocional, estd compuesta por otras competencias que determinan el modo en que nos
relacionamos con los demas. La empatia es el principal pilar de la inteligencia
interpersonal. La inteligencia interpersonal esta sustentada en dos pilares: la empatia y la

inteligencia social.
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e Empatia:

Es la habilidad para entender las necesidades, los sentimientos y problemas de los demés
poniéndose en su lugar y respondiendo correctamente a sus reacciones emocionales. Las
personas empaticas son aquellas capaces de escuchar a los demas y entender sus
problemas y motivaciones, y que por lo regular tienen mucha popularidad vy
reconocimiento social, que se anticipan a las necesidades de los demas y que aprovechan
las oportunidades que ofrecen otras personas.

Por otra parte, las habilidades para ser empatico son: saber escuchar y saber entender y
desarrollar la comunicacion no verbal.

¢ Inteligencia social:

Es el talento en el manejo de las relaciones con los demas; es saber persuadir e influenciar
a los demés. Quienes poseen habilidades sociales son excelentes negociadores, tienen
gran capacidad para liderar grupos y para dirigir cambios, y son capaces de trabajar

colaborando en equipo y creando concordancia grupal.” %

3. Tipos de inteligencia emocional

e Linguistica: “capacidad de usar las palabras de manera efectiva, en forma oral o
escrita. La poseen los periodistas, escritores, abogados, poetas etc. Incluye por
tanto la habilidad en el uso de la sintaxis, la fonética, la semantica y los usos
pragmaticos del lenguaje (retérica, mnemonica, etc.).

e LOgico matematica: capacidad para usar los nimeros de manera efectiva y
razonar adecuadamente. La tienen los cientificos, matematicos ingenieros etc.

e Cinestésica - corporal: es la capacidad de usar todo el cuerpo en la expresion de
ideas y sentimientos, asi como también la capacidad de utilizar todo el cuerpo
para realizar actividades o resolver problemas. La poseen los bailarines,

deportistas, cirujanos, actores etc.

20 Madrigal Torres, Berta Emilia, segunda edicion (2009). Inteligencia emocional, habilidad imprescindible para dirigir.
Paginas 36-41.
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e Musical: es la capacidad de percibir, transformar y expresar las formas
musicales. Incluye la sensibilidad al ritmo, al tono y al timbre. La poseen los
masicos, los cantantes etc.

e Espacial: es la capacidad de pensar en tres dimensiones. Consiste en definitiva en
formar un modelo metal del mundo en tres dimensiones. La tienen los
ajedrecistas, los arquitectos, los gedgrafos etc.

e Interpersonal: capacidad de entender a los demas e interactuar eficazmente con
ellos. Corresponde a los lideres politicos y religiosos, vendedores etc.

e Intrapersonal: capacidad de construir una percepcion precisa respecto de si
mismo Yy de organizar y dirigir su propia vida. Se encuentra muy desarrollada en
tedlogos, fildsofos y psicologos entre otros.

e Naturalista: capacidad de distinguir, clasificar y utilizar elementos del medio
ambiente, objetos, animales o plantas, tanto del ambiente urbano, como rural. La
poseen los botanicos, cazadores, ecologistas y paisajistas entre otros.

e Existencial: relacionada con las preguntas que los seres humanos se hacen sobre
la existencia. Las otras inteligencias tienen contenidos mas concretos, pero el
contendido al que se refiere la inteligencia existencial es mas dificil de ver,

porque son cosas demasiado grandes como el universo o demasiado pequefias. “?

4. La inteligencia emocional y sus consecuencias bioldgicas.
“Las emociones son en esencia impulsos para actuar, son planes instantaneos para

enfrentarse a la vida y asi cada emocion prepara al cuerpo para diferentes tipos de

respuesta, entre las que se menciona:

El enojo: aumenta el flujo sanguineo a las manos el cual hace mas facil el empufiar un
arma o golpear a un enemigo, también aumenta el ritmo cardiaco y la tasa de hormonas
que, como la adrenalina, generan la cantidad de energia necesaria para cometer acciones

vigorosas.

21 Pineda Silvia, Rosa Guadalupe. Estudio de inteligencia emocional en el desempefio de los puestos de trabajo y
propuesta de perfiles de competencias emocionales en la asociacion Movimiento de mujeres Mélida Anaya Montes,
UES. Paginas 30-31.
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Miedo: retira la sangre del rostro, lo que explica la palidez y sensacién de quedarse frio;
fluye a la musculatura esquelética larga las cuales favorecen asi la huida. Al mismo
tiempo, el cuerpo parece paralizarse, aunque sea solo un instante para calibrar la
respuesta mas adecuada. Las conexiones nerviosas de los centros emocionales del
cerebro desencadenan también una respuesta hormonal que pone al cuerpo en estado de
alerta general, sumiéndolo en inquietud y predisponiéndolo para la accion, mientras la

atencion se fija en la amenaza inmediata con el fin de evaluar la respuesta mas apropiada.

Felicidad: proporciona dentro de sus cambios bioldgicos un aumento de la actividad de
un centro cerebral que se encarga de inhibir los sentimientos negativos y de aquietar los
estados que generan preocupacion, al mismo tiempo aumentan el caudal de energia

disponible.

Amor: los sentimientos de ternura y la satisfaccién sexual activan el sistema nervioso
parasimpético y engloba un amplio conjunto de reacciones que implican a todo el cuerpo

y que dan lugar a un estado de calma y satisfaccion que favorece la convivencia.

Sorpresa: el levantar las cejas permite un mayor alcance visual y mayor iluminacién en
la retina, lo cual proporciona mas informacién sobre el acontecimiento inesperado,
facilita asi el descubrimiento de lo que realmente ocurre y elaborar en consecuencia el

plan de accion mas adecuado.

Desagrado: transmite el mensaje que algo resulta literal o metaféricamente repulsivo
para el gusto o para el olfato. La expresion facial de disgusto como el ladeado del labio
superior y fruncimiento de la nariz son un intento de cerrar las fosas nasales para evitar el

olor o para expulsar el aliento téxico.

Tristeza: su funcion consiste en ayudar a asimilar una pérdida irreparable. Provoca la
disminucion de la energia y del entusiasmo por las actividades vitales especialmente las
diversiones y los placeres, cuanto mas se acerca a la depresion, mas se enlentece el

metabolismo corporal.” %

22 | eader summaries, resumen del libro de inteligencia emocional por Daniel Goleman, editorial Kairos publicado el 1
de noviembre de 1996, biblioteca de libros empresariales resumidos.
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5. Emociones en el centro de trabajo.
“La inteligencia emocional es el factor mas importante que puede servir de indicador de

éxito en las relaciones de trabajo, no por eso se deja de mencionar otras areas como las
habilidades técnicas, los conocimientos, las capacidades mentales y fisicas, el aspecto
fisico y el interés por un campo determinado de trabajo, las aspiraciones y las metas

profesionales, hasta las circunstancias que obstaculizan el rendimiento.

Cada trabajo, por simple que sea, hace merecedor a quien lo desempefia del respeto, y el
reconocimiento por sus propias aspiraciones y habilidades. El trabajo, en consecuencia,

sera una obra Util de la mejor utilizacion de las emociones propias y de los demas.

El control de las emociones, provoca cambios en el diario vivir y hacen deliberadamente
que las emociones trabajen en beneficio propio, de tal manera que mejoren la calidad de

vida del individuo.

Las emociones, cumplen un papel destacado en el diario vivir, por lo mismo, se debe
estar consciente que, si se maneja con inteligencia y criterio adecuado las emociones
propias, se pueden alcanzar logros insospechados en las labores. Lo atractivo e
interesante de este planteamiento es que, si se controla la inteligencia, también se
potencializa y se desarrolla ya que la inteligencia emocional aumenta a medida que se
aprenden y se ejercitan las capacidades que la componen tales como la percepcion

reflexiva, el control emocional y la motivacion propia.

Por tanto, para el desempefio eficaz y eficiente en todos los trabajos y en todas las
especialidades, la inteligencia emocional y la expresion de dichas emociones es mas

importante que las facultades puramente racionales y cognitivas.

Goleman (2004), indica que en todo tipo de organizaciones el hecho de que se pueda
evaluar para mejorar las aptitudes emocionales sugiere otra zona en la que se puede
incentivar el desempefio y la competitividad, lo que se necesita es afinar dichas aptitudes
de la empresa, asi como identificar, evaluar y aumentar los elementos de inteligencia

emocional de manera individual.
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En el plano grupal significa afinar la dindmica interpersonal que torna mas inteligentes a
los grupos y en el plano empresarial se puede revisar la jerarquia de valores para dar
prioridad a la inteligencia emocional en términos de contratacion, capacitacion,
desarrollo, evaluacion de desempefio y ascensos. Para el colaborador, poseer esas
habilidades le ofrece una manera de sobrevivir, de competir y de alimentar la capacidad

de encontrar placer y gozo a lo que realiza.

Una aptitud emocional es una capacidad aprendida basada en la inteligencia emocional,
que origina un desempefio laboral sobresaliente. Las aptitudes emocionales se clasifican

en dos grandes grupos:
5.1. La aptitud personal
Son las que determinan el dominio de uno mismo, comprenden las siguientes aptitudes:

e Autoconocimiento: que consiste en conocer los propios estados internos,
preferencias, recursos e intuiciones, se enfoca en etiquetar los sentimientos
mientras éstos ocurren, comprende tres aptitudes emocionales: conciencia
emocional, autoevaluacion precisa, y confianza en si mismo.

e Laautorregulacion: se enfoca en manejar los propios estados internos, impulsos
y recursos, estd formada por cinco aptitudes emocionales: autodominio,
confiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad e innovacion y por dltimo la
motivacion que son las tendencias emocionales que guian o facilitan la obtencion
de las metas, se compone de cuatro aptitudes emocionales: afan de triunfo,
compromiso, iniciativa y optimismo.

5.2. La aptitud social

Son las que determinan el manejo de las relaciones y comprende las siguientes aptitudes:

la empatia, la capacidad de captar de sentimientos, necesidades e intereses.

Comprende cinco aptitudes emocionales: comprender a los demas, ayudar a los demas a
desarrollarse, orientacion hacia el servicio, aprovechar la diversidad, conciencia politica

y las habilidades sociales influencia, comunicacion, escuchar abiertamente y trasmitir
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mensajes convincentes, manejo de conflictos, liderazgo, catalizador de cambios,

establecer vinculos, colaboracion y cooperacion, habilidades de equipo.

Al revisar los conceptos desarrollados anteriormente, se puede apreciar claramente que la
inteligencia emocional no implica estar siempre contento o evitar las perturbaciones, sino
mantener el equilibrio, saber atravesar los malos momentos que nos depara la vida,
reconocer y aceptar los propios sentimientos y salir airoso de esas situaciones sin dafiarse
ni dafar a los deméas. No se trata de borrar las pasiones, sino de administrarlas con

inteligencia.

6. Pilares de la inteligencia emocional
Los cuatro pilares que segun Cooper y Sawaf, separa la inteligencia emocional del campo

analisis psicoldgico y las teorias filosoficas y los coloca en el terreno del conocimiento

directo, el estudio y la aplicacion.
6.1. Primer Pilar

Conocimiento emocional, este proviene de las divagaciones del intelecto abstracto, cual
proviene la energia de los individuos que los hace reales y motiva para identificar y
perseguir el potencial Unico. Se comienza con aprender el alfabeto, la gramatica y el
vocabulario del conocimiento emocional y reconocer, respetar, y valorar la sabiduria

inherente a las sensaciones.
Entre las cuales se encuentran:

e Honestidad emocional: este ataca frontalmente la afirmacion cominmente
difundida de que no se debe confiar en las percepciones y sentimientos. El
conocimiento emocional tiene que ver con la intuicion.

e Energia emocional: el reconocer la energia (emocional) con la que se cuenta y el
ser capaces de aceptar los momentos de debilidad y de fortaleza y actuar en
consecuencia, hace parte del conocimiento emocional.

e Retroinformacion emocional: se hace referencia a recibir informacion de nosotros

mismos, de las emociones, de los estados emocionales en determinado momento.
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e Intuicion practica: es percibir continuamente las oportunidades y resolver los
problemas utilizando un liderazgo empatico. Es otro de los elementos en que se basa
el conocimiento y sirve para la creatividad, la fomenta y la alimenta. Cuando esta
acompafiada de la honestidad puede ser un elemento impulsor de las organizaciones
y de la vida personal de cada uno.

6.2. Segundo Pilar

Aptitud Emocional Cuando se habla de aptitud emocional se hace referencia a la
posibilidad que tiene todo ser humano de crear y fomentar en si mismo las cualidades, las
habilidades y las caracteristicas emocionales favorables. La aptitud permite y ayuda a
ampliar las posibilidades, a crecer emocionalmente aprendiendo de los errores tanto
propios como ajenos. Cuando la aptitud emocional es adecuadamente dirigida, crece el
entusiasmo por lo que se hace y hay mejores posibilidades frente a los retos y las

dificultades.

e Presencia auténtica: en esencia es una esfera silenciosa de energia que emana no
solo de la mente sino también del corazon, que transmite momento por momento la
verdad emocional de quién es usted en el fondo, y que representa, que le interesa,
que cree. Es muy dificil vivir falsamente o con personalidades diferentes, hay que
mostrarse como uno es siempre y tener la mencionada presencia auténtica.

¢ Radio de confianza: la creatividad también se apoya en la confianza. Cuando la
confianza que se inspira en un grupo es buena, las manifestaciones de los demas,
tanto en lo bueno como en lo malo, tanto de lo que va saliendo bien como de lo que

va saliendo mal; son mucho mayores los aportes de la creatividad.

La confianza es algo mas que una buena idea o actitud. Es una caracteristica emocional
algo que se debe sentir y actuar a la vez. Cuando el individuo confia en si mismo puede
extender esa confianza hacia los deméas y recibirla de regreso, se convierte en el
aglutinamiento que mantiene unidas las elaciones y libera el dialogo franco, la falta de
confianza por el contrario hace gastar tanto tiempo en proteccién, dudas, verificacion e
inspecciones como en hacer trabajo real, esto es trabajo creativo, de colaboracion y que

agrega valor.
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Descontento constructivo: este aspecto es un llamado al aporte oportuno y
constructivo, a convertir el desacuerdo en un medio mas para el progreso. Se
requiere habilidad y persistencia para no caer en disputas y enfrentamientos, para
que a pesar de los desacuerdos se dé la escucha, evitar la parcializacién y la defensa

de intereses personales, etc.

Se ha verificado que el descontento puede ser un semillero de ideas creativas y

oportunidades de crear mas confianza y conexion.

Flexibilidad y renovacion. esta es una forma de enfrentar el hecho de que todo
cambia. Y tal vez lo que mas cambia somos los seres humanos. Las circunstancias
nos cambian de una manera favorable o desfavorable, premeditada, planeada o
fortuita. Aceptar esto es el primer paso para usar esas propias circunstancias, asi sean
adversas, de una manera constructiva y de apoyo a la vida. Lo Unico constante es el
cambio y debemos ser lo suficientemente flexible para adecuarnos y al mismo

tiempo renovarnos.

6.3. Tercer Pilar

Este es otro pilar fundamental de la inteligencia emocional. Crea caréacter, fortalece el

caracter individual y del grupo. Es el producto de un esfuerzo consciente y deliberado

por conocer y corregir las debilidades. La profundidad emocional se apoya en asuntos

como:

Potencial Unico y propdsito: se plantea que el ser humano quisiera dedicar la vida a
las cosas que son importantes, que son profundas. Esto requiere en primer término
Ilegar a conocer los verdaderos talentos y ponerlos al servicio de la vocacién. Es lo

que algunos lideres, denominan potencial Unico.

Integridad aplicada: segun David Kolb, integridad es un concepto que describe la
maés alta forma de inteligencia humana. Al respecto, la integridad puede verse como
una expansion de la honestidad emocional. Revela un proceso unificador. Que no es
solo una buena idea, es un obligante sentimiento intimo basado en los propios

principios, mas bien que un rigido cddigo de conducta. Influencia sin autoridad: para
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Cooper y Sawaf, esta facultad se refiere a la i influencia ejercida por el lider sin abusar
ni manipular, por lo tanto, se establecen relaciones basadas en obtener influencia

mediante intercambios que estimulan el respeto y valor en las personas.

e Compromiso, responsabilidad, y conciencia: la capacidad de introducir esperanza o
teoria en accion, e ideas abstractas en realizaciones practicas. Inspiran igualmente la
resolucion de acometer la dura y peligrosa tarea de dirigir a los demas en tiempos

dificiles, de entrar en territorio inexplorado y aprender cuando proseguir la accion.

6.4. Cuarto pilar

Alquimia emocional, primero que todo para definir alquimia se diria que es cualquier
facultad o proceso de trasmutar una sustancia comudn considerada de poco valor, en cosas
de gran valor. Por tanto, el individuo aprende a corregir y dirigir las frecuencias
emocionales o resonancias observadas en el propio individuo y en los demas, en vez de
rechazarlas automaticamente. Se adquiere la capacidad de aplicar las corazonadas,
entusiasmos, descontentos y otras energias emocionales como catalizadores del cambio y
crecimiento, o como antidotos contra la rigidez y el estancamiento de la organizacion y
del personal que alli labora. Con base en las emociones se pueden lograr grandes

transformaciones.
¢ Flujo Intuitivo:

Se puede afirmar que cuando la intuicion se ha desarrollado grandemente, las personas
no necesitan activarla permanece activa, fluye. Es parte de la manera como el corazon

reacciona ante toda experiencia y circunstancia.
e Percepcién de oportunidades:

Cada problema o posibilidad genera una linea principal de fuerza que, o bien esta
dirigida hacia el individuo, como es el caso si se trata de un problema, critica personal o
ataque de un competidor, o bien es dirigido por el individuo como cuando el individuo

esta activamente buscando conocimientos, soluciones u oportunidades.
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e Creacion del Futuro:

Descartar la zona de confort y certidumbre, tener el valor de asumir riesgos creativos,

permitiéndose y permitiendo a los demas cometer errores y explorar nuevos territorios.

Se refiere por lo general al incrementar, resultado del andlisis racional y planeacion

ordenada.

e Cambio de Tiempo Reflexivo:

Uutilizar el propio sentido del tiempo y dirigir a voluntad la intuicion creativa llevandola

a experiencia pasada o futura, para aplicarla finalmente a la experiencia presente.” %

MATRIZ FODA

1. Conceptos generales

“El anélisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para
realizar un analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y

Amenazas) en la empresa.

El analisis FODAson siglas que representan el estudio de
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un
mercado, o sencillamente a una persona, es aplicado a cualquier situacién, en el

cual, se necesite un analisis o estudio.

Fortalezas Oportunidades
FODA

Debilidades Amenazas

23

Pilares de la inteligencia emocional, actitud positiva con inteligencia emocional. Recuperado de:

http://infopvirtual.com/cursos/actitud_positiva_con_inteligencia_emocional/Unidad%20IV.pdf
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Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite
tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que

no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

2. Importancia
Se recurre a ella para desarrollar una estrategia de negocio que sea solida a futuro,

ademas, el analisis FODA es una herramienta util que todo gerente de empresa o

industria debe ejecutar y tomarla en consideracion.

Cabe sefialar que, si existiera una situacion compleja el analisis FODA puede hacer
frente a ella de forma sencilla y eficaz. Enfocandose asi a los factores que tienen mayor
impacto en la organizacién o en nuestra vida cotidiana si es el caso, a partir de alli se

tomaran eficientes decisiones y las acciones pertinentes.

3. Procedimiento para realizar una matriz FODA

3.1 Definir el objetivo

Tener una perspectiva de como serd el nuevo proyecto de la organizacion desde el

principio hasta el final, ya identificado claramente el objetivo. El analisis FODA
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comienza a desarrollar su papel ayudando a la basqueda del mismo en el modelo de

la planeacion estratégica.
3.2 Desarrollo del FODA
¢ Informacion de las fortalezas y las debilidades
¢ informacion de las oportunidades y amenazas

Las listas deben contener informacién real, y actual con los puntos especificados y

explicados sencillamente.
3.3. Ejecutarlo

Al identificar y evaluar los resultados FODA, se comenzara a desarrollar las estrategias

necesarias sea en corto o largo plazo.

Para elaborar una matriz FODA, se debe poseer un estudio interno y externo de la
organizacion. Asimismo, con un buen estudio y analisis FODA, la empresa podra
cumplir con las metas que se haya trazado, ubicara sus puntos deébiles y podra

transformarlos de manera rapida y eficaz, en oportunidades.”

24 La matriz del analisis FODA, recuperado de: http://robertoespinosa.es/2013/07/29/la-matriz-de-analisis-dafo-foda/
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CAPITULO 11

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL CON RESPECTO A LA
ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECEN LOS EMPLEADOS DEL PARQUE
ACUATICO AMAPULAPA DEL MUNICIPIO DE SAN VICENTE.

A. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

General
e Desarrollar una investigacion de campo para conocer la situacion actual del

servicio y atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico

Amapulapa.

Especificos
e Realizar un diagnostico de la situacién actual del parque acuatico Amapulapa,

para conocer el servicio en atencion al cliente que ofrecen los empleados.

e Aplicar las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion que permitan
determinar percepciones de los clientes sobre el servicio de atencion al cliente

que ofrece los empleados del parque acuatico Amapulapa.

e Desarrollar conclusiones y recomendaciones a través del resultado obtenido por el
diagndstico de la situacion actual que ofrecen los empleados del parque acuéatico
Amapulapa.

B. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es de suma importancia ya que permitio establecer contacto con los
empleados y clientes conociendo la situacion actual del servicio de atencién al cliente del

parque acuatico Amapulapa.

Mediante la investigacion se reunieron datos y hechos para poder analizar la situacién

actual de todos los empleados y clientes. Toda esa informacion recopilada servird para
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realizar una propuesta de un plan de capacitacién en inteligencia emocional que
contribuya a optimizar las competencias del servicio de atencién al cliente que ofrecen

los empleados del parque acuatico Amapulapa.

C. Metodologia de la investigacion

1. Método de investigacion
La investigacion se realiz6 con base en el método cientifico, el cual permiti6 recolectar y

tratar con mayor objetividad la informacién que se obtuvo asi también se utilizaron los

métodos auxiliares siguientes:

1.1. Método Analitico
El método analitico, en la practica es mas una operacion mental, que tiene por objeto
dividir un todo en sus respectivas partes.
Este método ayudd a dividir el problema en cada uno de los elementos siguientes:
inteligencia emocional, competencias y servicio de atencion al cliente que ofrecen los
empleados del parque acuatico Amapulapa lo que permitié obtener una vision mas clara
de la situacion actual.

1.2. Meétodo sintético
Significa reunir las partes del todo. Por lo tanto, habiendo analizado a los empleados y
clientes se da la pauta para hacer la aplicacion del método de sintesis. El uso de este
método se hizo mas factible conforme a los resultados del estudio de cada uno de los
elementos del problema, ya que se realizé una agrupacion de los resultados y por ende

entender de manera total.

2. Tipos de investigacion

Determind los pasos a seguir del estudio, sus técnicas y métodos que puedan emplear en
el mismo.

Tomando como base los elementos que conforman la inteligencia emocional y las
competencias del servicio de atencién al cliente en el estudio, el tipo de investigacion es

descriptiva ya que permitié analizar y describir cada uno de ellos por separados logrando
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determinar la forma en que afecta el objeto de estudio y a su vez se realiz6 una
integracién de los resultados obtenidos, permitiendo establecer las soluciones necesarias

a los problemas que afectan al parque acuatico Amapulapa.

3. Disefio de la investigacion

El tipo de disefio de la investigacion que se utilizé es el no experimental, porque no

existié una manipulacion entre las variables.

4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la recoleccion de datos, que permitieron desarrollar la investigacion, se
implementaron las siguientes técnicas e instrumentos que facilitaron la informacién

objetiva a cerca del fendmeno de investigacion.

4.1. Técnicas

e Encuesta

La técnica de la encuesta se realizd a través de la estructuracion de un cuestionario,
conteniendo un conjunto de preguntas abiertas y cerradas con respecto a los diferentes
indicadores a medir, el cual fue dirigido a los empleados del parque acuatico y a los

clientes, lo cual se llevo a cabo a través de la utilizacion del muestreo.
e Entrevista

Esta técnica se aplicd por medio de una guia de entrevistada estructurada, suministrado
directamente al administrador del parque acuatico Amapulapa que permitio obtener
informacion lo cual afirmo la base de la investigacién y proporciono el contexto

ambiental del fendmeno de investigacion.
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e Observacion directa

Esta técnica se utiliz6 para realizar un sondeo general y preliminar de cémo es el servicio
de atencidn al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa, esta se
empled durante varias visitas al parque acuatico por lo que ayud6 a complementar los

datos que se obtuvo en la encuesta y entrevista.
4.2. Instrumentos

e Cuestionario
Es el instrumento utilizado por la encuesta, para la utilizacion de este instrumento se
estructur6 una guia de preguntas abiertas y cerradas enfocadas a conocer el servicio de

atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa.

Este instrumento ayudd a percatarse de la opinidn de los visitantes respecto al servicio

que ellos reciben por parte del personal del parque acuatico.

e Guia de entrevista estructurada
Es uno de los instrumentos mas utilizados, debido a que se obtienen mejores resultados
ya que proporciona mas informacion y se combina bien con la observacion directa, este
instrumento consistié en estructurar un guion de preguntas las cuales fueron dirigidas al

administrador del parque acuético.

e Guia de observacion

Conforme se fue realizando la investigacion se hizo uso de la guia de observacion, al

momento de hacer la visita de campo.

5. Fuentes de informacion

La informacion que sustentd la investigacion fue seleccionada con las siguientes fuentes:

5.1. Primarias
Para la obtencion de las fuentes de informacion primaria se obtuvo a través de datos

proporcionados por los empleados, visitantes y administrador del parque acuético.
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Ademas, se recolectd por medio de cuestionarios y entrevistas para conocer las
necesidades y expectativas en cuanto a la inteligencia emocional relacionado al servicio
de atencidn al cliente que ofrecen los empleados, datos que facilitaron el desarrollo de la
investigacion. Al mismo tiempo se acudié a la observacién directa, y se realizd visitas de

campo para tener una mayor vision del fenémeno en estudio.

5.2. Secundarias
En lo que respecta a las fuentes secundarias de informacion se contd con las siguientes
fuentes: trabajos de investigacion, sitios virtuales, blogs, apuntes de asignaturas, folletos,
revistas, leyes, libros, etc., informacion plasmada por otros autores y respaldada con el
tema de investigacion. Asi como también se consideraron estudios realizados con

anterioridad y que guardan algun tipo de relacion con el tema de investigacion.

6. Ambito de investigacion
La investigacion se realiz6 en el parque acuatico Amapulapa, ubicado en el municipio de

San Vicente, desvio hacia Amapulapa sobre el kilbmetro 61 de la carretera de San

Vicente que conduce a Zacatecoluca y viceversa.

7. Unidades de analisis
Son todos aquellos elementos que tiene el objeto especifico en estudio y se refiere a qué

0 quién es el sujeto de interés, es decir de donde se obtuvo la informacién. El objeto de

estudio y las unidades de analisis se especificaran a continuacion:
Objeto de estudio:

- Parque acuatico Amapulapa.
Unidades de analisis:

- Clientes (visitantes y turistas).

- Empleados del parque acuatico Amapulapa.

- Administrador del parque acuatico.
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8. Determinacion del universo y muestra

8.1. Universo
El universo de estudio estd compuesto por los elementos o sujetos que se estudiaron el
cual comprende: visitantes, administrador del parque acuatico, y empleados que laboran

en el parque acuatico Amapulapa.

8.2. Muestra

e (Censo

El tamafio de la muestra de los empleados se determiné por el censo dado que el parque
acuatico Amapulapa esta integrado por un total de 23 empleados. Por lo tanto, no se

utilizé formula estadistica para calcular muestra.
e Calculo de la muestra de los clientes

Para el calculo de la muestra se utiliz6 una poblacion infinita por ser superior a 10,000 de
acuerdo a la informacién proporcionada por el ISTU las cuales se consideraron como
clientes, se empled el Muestreo Aleatorio Simple (MAS), debido a que todos los sujetos
tuvieron la misma probabilidad de ser encuestados; se aplicd la siguiente formula de

poblacidn infinita para determinar el tamafio de la muestra:

2
z
n= 20
E

Cuadro n°4 célculo de la muestra de los clientes

Donde Por lo tanto
n=Tamafo de lamuestra |n=?
Z=Nivel de confianza Z=1.96
P=Probabilidad de éxito |P=0.50
Q= Probabilidad de fracaso [Q=0.50

E= Margen de error E=0.08 . 1.96%(0.50)(0.50)
B 0.082

Sustituyendo en la formula:

= 150 clientes
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Se utilizd un nivel de confianza de 1.96 que se establecié por medio de las tablas de la
distribucion normal porque lo que interesa es tener un conocimiento general de la
problemaética, ademas se tuvo una mayor probabilidad que la muestra resulte lo mas
precisa, suficiente y representativa posible, generalizando los resultados hacia toda la
poblacidn. La probabilidad de éxito y fracaso empled es del 50% cada una, otorgandoles
la maxima variabilidad posible, es decir que, existié una incertidumbre sobre el problema
en estudio. El nivel de error permisible que se utilizo fue del 8%, debido a que el grado
de escolaridad de los visitantes es minimo 6 medio al igual que los empleados, de tal

manera favorecié la obtencién de respuestas adecuadas.

La etapa de procesamiento de la informacion se desarrollo a través del software
computacional Microsoft Office Excel, en el cual se desplegd el disefio de tabulacion y

graficos de los datos recolectados.
9. Tabulacion

La informacion se recopil6 por medio de cuestionarios, numerando, tabulando y
procesando cada uno de estos, especificando las preguntas con su objetivo,
posteriormente se agrup6 la informacion en un formato indicado en hojas de calculo de

Excel, para un vaciado de datos adecuado.
10. Analisis e interpretacion de datos

El proceso de tabulacién permitié una mejor interpretacion y analisis de datos que llevo a
la realizacion de un diagnostico certero de la situacion actual. En el formato se identificd
los siguientes aspectos que son importantes para la investigacion: la pregunta y nimero
de cada una, el cddigo de identificacion para cada alternativa de respuesta, la categoria de
las respuestas, frecuencias absolutas y relativas de cada respuesta. A partir de estos

aspectos se realizo la grafica correspondiente para una mejor vision de los mismos.
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D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO SOBRE LA ATENCION AL
CLIENTE QUE OFRECEN LOS EMPLEADOS DEL PARQUE
ACUATICO AMAPULAPA DEL MUNICIPIO DE SAN VICENTE.

A continuacion, se detallan elementos del entorno que conforman la situacion actual del
parque acuatico Amapulapa Municipio de San Vicente, los cuales son el resultado de la
informacion obtenida por medio de los instrumentos utilizados permitiendo realizar un
diagnostico méas preciso y confiable de las condiciones en que se encuentra el parque

acuatico.

1. Cuestionario dirigido a clientes

La informacion recopilada se ha tomado de los clientes femeninos asi como también
masculino, méas de la mitad de clientes (70%), no residen en los alrededores de la zona,
las edades se encuentran entre los 24 a 28 afos, cuya mayor parte equivale al 47% y se
encuentra entre mas de 33 afios de edad encontrandose tanto hombres como mujeres, la
mayor parte de clientes encuestados son solteros, nivel de escolaridad de los encuestados
son bachiller con un porcentaje del 35%, demostrando de esta manera que el parque
acuatico es atractivo para jovenes y para personas mayores. (Ver anexo No.2, datos

generales).

Dichos clientes visitan el parque acuatico Amapulapa de 1 a 3 veces al afio, asi mismo
manifestaron que no practican actividades de recreacion con su familia, debido a diversos
factores, mientras que el 43% a veces realiza actividades recreativas en su tiempo de ocio
0 de entretenimiento, sin embargo, con un porcentaje del 59% es practicada de 1 a 3

veces en el mes. (Ver anexo No.2, pregunta No.1, 2y 3 y anexo n°6 piscinas).

El precio con un 25% y la atencién al cliente con el 20% son los aspectos que le interesan
a los visitantes al momento de asistir a un centro turistico, ademas de ello el precio de la
entrada al parque en el afio 2017 es de $1.50 para adultos, $3.00 turistas extranjeros y
gratis para nifios menores de 5 afos y adultos mayores de 60 es gratis, es por ello que la
mayor parte de clientes manifestd que el precio es regular por lo tanto el aumento

podria disminuir la demanda, asi mismo es evidente que las promociones que ofrece no
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son las esperadas o las preferidas, ya que no llegan a oidos de todos los visitantes, puesto
gue solamente el 15% conoce sobre ellas, mientras que el resto, por lo tanto mas de la
mitad equivalente al 85% de ellos desconoce de dichas promociones, es decir que las
autoridades del turicentro no hacen uso adecuado de los medios publicitarios ideales para
brindar toda la informacidn necesaria. En cuanto al servicio que ofrece el parque acuatico
la atencién al cliente, las piscinas y zonas verdes respecto a otros turicentros se
encuentran evaluado como muy bueno de tal manera que es favorable ya que cada uno de
estos factores seran apreciado a la hora de disefiar las tacticas que generaran una ventaja
competitiva con respecto a la calidad de los servicios que brindan. Sin embargo un
aspecto mal evaluado es la cancha de futbol, puesto que para la mayoria de visitantes que

Ilegan lo hacen por recreacion. . (Ver anexo No.2, preguntas 5, 6, 7, 8 y 11).

Es importante sefialar que la mayoria de clientes con un 54% que visitan el parque
acuatico van acompafadas ya sea de sus familiares 0 amigos y los motivos son por
relajacion, y una minoria manifestd que por otros motivos. Ademas en dias festivos
nacionales existe una mayor afluencia de visitantes con un 37%, sin embargo no
importando si es época de semana santa, vacaciones de fin de afilo o dias festivos el

parque siempre es visitado. (Ver anexo No.2, preguntas 9 y 10).

La mayor parte de los clientes con un 63% consideran que el servicio que recibid por
parte de los empleados es rapido y eficiente a la hora de llegar, sin embargo una minima
parte considera que no; ademas un 43% determina que ha sido atendido con cortesia y
amabilidad, por otra parte los visitantes opinaron que los aspectos que debe mejorar el
parque acuatico Amapulapa con respecto al servicio y atencién son: orientacion vy
ubicacion, aseo, incrementar guardavidas en el area de juegos, toboganes, zonas verdes,
seguridad, personal debidamente identificado, piscinas y amabilidad estos resultados
hacen énfasis en la implementacion de cuestiones propias del servicio como la excelencia
en la atencion al cliente; asi mismo la mayor parte de los clientes con un 59% visitaria
nuevamente el parque acuatico; mientras que una minoria posiblemente asistirian en

ciertas ocasiones. (Ver anexo No.2, preguntas 12, 13, 14 y 15).
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Por otra parte la mayoria de los clientes con un 70% consideran que el turicentro tiene las
personas necesarias para operar y una minima parte opina que no, esto se debe a que en
los dias festivos existe mayor demanda, finalmente en cuanto a los diversos factores
mencionados anteriormente un 73% de los visitantes considera que un plan de
capacitacion en inteligencia emocional ayudaria a los empleados del parque acuético
Amapulapa a mejorar su imagen, aumentar la afluencia y sostenibilidad. (Ver anexo
No.2, preguntas 16 ,17 y matriz FODA (pag.68)).

2. Cuestionario dirigido a empleados del parque acuatico Amapulapa

Se cuenta con un total de 23 empleados dentro de ellos tanto hombres como mujeres,
predominando el sexo masculino con un porcentaje del 61% cuyo rango de mayor edad
se encuentra entre los 30 a 40 afios asi mismo el tiempo de laborar que tienen los
empleados del parque acuatico Amapulapa en su mayoria es de 16 afios 0 mas lo cual
muestra que el personal ademas de ser responsable posee mucha experiencia en el area de
servicio de atencion al cliente y el nivel académico de la mayoria de los empleados es de
educacion bésica ya que representa el 74% mientras que bachillerato representa un 22%

lo cual es aceptable para el trabajo que ellos realizan. (Ver anexo No.4, datos generales).

Es evidente que la mayoria de los empleados con un 83% desconoce el término de
inteligencia emocional, esto se debe a que la mayoria de capacitaciones que les han
brindado son en las &reas de: servicio de atencion al cliente, liderazgo y trabajo en

equipo. (Ver anexo No 4, preguntas 1y 17).

Segun las respuestas de los empleados con un 57% a veces son capaces de identificar
con facilidad sus propias emociones, sin embargo no es de obviar que existe una minoria
que rara vez se les facilita, ademéas un 78% no son muy rapidos en identificar el factor

que las origina.

Por otra parte un 39% de los empleados siempre son capaces de identificar cuando sus
emociones afectan el rendimiento y cumplimiento de metas en el trabajo, por ende se
deduce que el personal restante al cual se le dificulta reconocerlas es debido a diversos

factores tales como: el desconocimiento del término de inteligencia emocional, estrés
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laboral, problemas personales, entre otros. Mientras que un 65% a veces es capaz de
relajarse cuando estd sometido a presion esto resulta favorable puesto que existird un
mejor control de ellas lo cual no sera un obstaculo para el desarrollo de sus labores

diarias. (Ver anexo No.4 preguntas 2, 3, 4 y 5 y matriz FODA (ver pag.68)).

Con un 77% de los empleados posee iniciativa propia para realizar sus labores mientras
que un 43% en una escala del 5 esta dispuesto a cambiar su forma de realizar el trabajo si
los métodos que emplean no funcionan lo cual resulta satisfactorio para obtener
resultados positivos ante las dificultades que se les presenten , ya que significa que no se

les dificultara emplear nuevas ideas, métodos y técnicas.

Un 61% de los empleados se recupera con facilidad de los malos momentos, por lo tanto,
resulta favorable dado que la iniciativa y disponibilidad para aceptar cambios resulta ser

una ventaja para optimizar el trabajo. (Ver anexo No. 4, pregunta 6 ,7 y 12).

La mayoria de empleados son capaces de iniciar una conversacion con una persona que
recién acaban de conocer, por otra parte en una escala del 5 un 52% es capaz de mantener
la calma ante la ira o0 agresion, mientras que un 43% son conscientes del efecto que tiene
su comportamiento hacia los demas lo que significa que son capaces de brindar un
excelente servicio y atencion al cliente empleando la empatia. (Ver anexo No.4,

preguntas 8, 9, 10 y 11).

Por otra parte las capacitaciones que les brindan a los empleados en su mayoria son
aproximadamente tres veces al afio, por consiguiente el 87% manifestaron que es
importante que se les brinde capacitacién puesto que ayuda a fortalecer sus

competencias.

También las areas en las que el personal han recibido capacitaciones son: el servicio de
atencion al cliente, trabajo en equipo y liderazgo de tal modo manifestaron que es
necesario que se les brinde capacitaciones de servicio de atencion al cliente con enfoque
en inteligencia emocional para fortalecer todas aquellas competencias que ayuden a
optimizar sus labores tales como: empatia, relaciones interpersonales, comunicacion,
(Ver anexo No. 4, preguntas 15, 16, 17 y 19).
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3. Analisis de informacion por entrevista dirigida al administrador del parque
acuatico Amapulapa

Segin el Administrador del parque acuatico Amapulapa no posee una estructura
organizativa propia, filosofia institucional, objetivos, funciones y politicas ya que
dependen del Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU), y del Jefe de Unidad de
Turicentros y parques. Es por ello que al momento de tomar decisiones e implementacion
de cambios siempre tienen que informarle al jefe ya que él se encarga de aprobar

cambios necesarios. (Ver anexo No.6, preguntas 1y 2).

Por otra parte el parque acuatico Amapulapa no cuenta con el personal necesario para
brindar un mejor servicio y atencion al cliente puesto que para cubrir la demanda de
visitantes en temporada vacacional no es suficiente, de tal manera que el personal con
el que cuenta se encuentra dividido en dos grupos: uno de 11 personas que laboran de
lunes, miércoles, jueves, viernes y sabado, el segundo integrado por 12 empleados que
trabajan martes, miércoles, jueves, viernes y domingo (horarios rotativos), a pesar de
esta carencia ellos ofrecen el mejor servicio y atencién. (Ver anexo No.6, preguntas 4,
5,6 ,8y16).

Respecto a los medios que emplean para la publicidad son: la television, radio, redes
sociales y paginas web. Las promociones que utilizan como atractivo son los buses
alegres, cobro de 2x1 y eventos musicales las cuales consisten en invitar artistas
salvadorefios y extranjeros; no poseen alianzas estratégicas ni otro tipo de ayuda
econdémica debido a que cuando solicitan patrocinios de otras instituciones siempre
exigen promocionar sus productos o entradas gratis. (Ver anexo No.6, preguntas 11,
12,14 y 15).

Los aspectos que deben mejorar son: infraestructura, tratamiento de agua de las piscinas,
el rétulo de la entrada y caseta de cobro. Sin embargo, se cuenta con las sefializaciones
necesarias para que los visitantes sean capaces de guiarse hacia los merenderos, cabafias,

cancha de futbol y parqueo. (Ver anexo No.6, preguntas 3, 9 y 10).
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Por otro lado, los comentarios negativos que los clientes han expresado respecto al
servicio y atencién es la falta de orientacién. En cuanto los aspectos que se deben
mejorar son: limpieza en piscinas, las estadias de perros ambulantes ya que extraen los

desperdicios de alimentos de los basureros. (Ver anexo No.6, preguntas 17,18 y 19).

Asi mismo los empleados reciben capacitaciones de manera frecuente en las areas de
servicio de atencion al cliente, trabajo en equipo y fomento a la unidad segun la opinion
del administrador es importante brindar capacitaciones puesto que mejoran el desempefio
del personal, comunicacion, trabajo en equipo, ademas actualizan métodos y técnicas.

(Ver anexo No.6, preguntas 20,21 y 22).

4. Guia de observacion

A continuacion, se detallan todos aquellos criterios de relevancia que fueron observados
por parte del grupo investigador, los cuales muestran la realidad en que se encuentra el

parque acuatico Amapulapa.
Condiciones ambientales.

El contacto con la naturaleza es directo, se puede apreciar una linda cascada que alimenta
a las mismas piscinas, el clima es fresco por las mafianas debido a la abundante
vegetacion y caluroso por la tarde. Ademas, la limpieza del lugar es deficiente debido a
la estadia de perros ambulantes ya que extraen los desperdicios de los basureros por lo
tanto a los empleados se le dificulta mantener limpia el area de algunas mesas, sillas y

piscinas.

La ubicacion del parque acuatico favorece a los que residen en los alrededores de la zona
puesto que pueden transportarse en pick up pagando el precio de $0.25. (Ver anexo No.7,

condiciones ambientales. y N°9 (zonas verdes, piscinas y mesas.)
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Infraestructura

El parque acuético Amapulapa cuenta con cuatro bafios sanitarios y desvestidores: dos

para hombres y dos para mujeres manteniéndolos limpios.

En cuanto al nimero de sanitarios y desvestidores es deficiente puesto que no alcanza a
cubrir la cantidad de demanda de clientes ya que a veces los visitantes hacen fila para

poder cambiarse o hacer uso de los sanitarios.

Por otra parte, el parqueo vehicular es amplio para la cantidad de clientes que visitan el
parque acuatico Amapulapa. Y una de las ventajas que posee son las ventas de comidas
tipicas ya que las personas tienen un local y se desplazan a vender sus productos a los
turistas a un precio accesible, ademas de los 12 merenderos con los que cuenta, sin

embargo, algunos de ellos carecen de espacio suficiente.

Ademas, el turicentro tiene treinta y seis cabafias familiares que se encuentran con una
vista agradable, pero tiene deficiencia respecto a la limpieza ya que se encuentran
aglomeracion de hojas secas. Por consiguiente, el parque acuatico Amapulapa es
conocido por su belleza natural. (Ver anexo No.7 (infraestructura) y N°9 (parqueo,
bafios, desvestidores, comedores y ventas).

Atencion al cliente.

Segun lo observado y comentarios de los clientes, algunos de ellos se encuentran
insatisfechos puesto que no todos los empleados los atienden cortésmente de tal manera
gue en la comunicacion y lenguaje se encuentra un deficiente porque en ocasiones el

lenguaje utilizado no es el adecuado.

Por otra parte, la atencion que brindan es de manera rapida al momento de ingresar al
parque acuatico mientras que existe una carencia de orientacion cuando los clientes
preguntan en donde se encuentran los merenderos, cabafias, precio sobre el alquiler de

hamacas, mesas y sillas entre otros
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En cuanto a la sefializacién y seguridad se encuentra deficiente, puesto que solo hay un
guardavida en la piscina méas grande, también carecen de areas de juegos. (Ver anexo

No.7, atencién al cliente, higiene y seguridad).

5. Andlisis FODA.

Como en toda empresa existen fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; el
parque acuatico Amapulapa no es la excepcion ya que se han identificado aspectos
internos y externos, los cuales conducen a la elaboracion de una matriz en la cual se
detalla lo anteriormente mencionado y se utiliz6 de complemento para conocer la

situacion actual.



MATRIZ FODA

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Personal con amplia
experiencia.

Precio accesible a los
clientes.

El acceso al lugar es
favorable.

Amplias zonas verdes.
El servicio de atencién
al momento de entrar
al parque acuatico
Amapulapa es rapido.
El parqueo es muy
amplio.

Los merenderos y las
ventas de comidas
tipicas tienen precios
accesibles.

La gran mayoria de
empleados reconoce
con facilidad sus
emociones.

El servicio de atencién
al cliente fue evaluado
muy bueno.

El personal se
encuentra
debidamente
uniformado

v Buscar alianzas
estratégicas.

v" Recibir
capacitaciones por
parte de otras
instituciones.

v" Acceso a recursos
tecnolégicos.

v" Incremento de
turistas
extranjeros.

v" Mayor acceso a
medios de
comunicacion y
redes sociales.

v" Mayor atraccion
turistica.

Poco personal para satisfacer
la demanda de visitantes en
vacaciones y dias festivos.

El precio debe mantenerse
dado que fue evaluado en su
mayoria como regular.

En cuanto a la limpieza de las
zonas verdes es deficiente.

El servicio de atencién al
cliente resulto ser deficiente
respecto a orientacion.

Una parte de los empleados no
es capaz de reconocer sus
emociones con facilidad..
Muchos empleados no pueden
controlar el estrés.

En cuanto a la cancha de futbol
fue mal evaluada.

No poseen una estructura
organizativa propia.

Estadias de perros que extraen
los desperdicios.

Pocos guardavidas, lo cual
genera inseguridad.
Desconocen el significado de
inteligencia emocional.

Competencias de
otros parques
acudticos respecto
al precio de
entrada..

Puede existir un
personal mayor
capacitado.

Menor estrés
emocional debido a
técnicas de
relajacidn entre
otros aspectos.
Aumento de la
delincuencia.
Aumento de precios
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6. Diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC)

Con los resultados obtenidos del cuestionario dirigido a empleados y clientes, guia de
entrevista estructurada suministrada al administrador del parque acuatico Amapulapa y la
guia de observacion directa se realizd un diagndéstico de necesidades de capacitacion que
permitié detectar y establecer las necesidades de las capacitaciones del personal en cuanto a
sus conocimientos, habilidades y actitudes, que deben dominar para lograr un buen
desempefio en el servicio de atencion al cliente, cabe mencionar que informacion

proporcionada por el administrador fue limitada

6.1. Clasificacion de las necesidades de capacitacion del parque acuatico
Amapulapa.

e Area de recursos humanos

Servicio de atencién al cliente

Personal

6.2. Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

Descripcion del Area involucrada Antecedentes Descripcion de
problema responsabilidades
-Deficiencias en el servicio y -orientar al cliente.

L atencion al cliente. . )
-Deficiencia en la -Satisfacer al cliente.
orientacion de -Falta de iniciativa ) .
servicio de -Atencidn de los clientes que

-Carencia en la orientacion solicitan informacion.

atencidn al cliente. ! i
respecto a la informacion que y )
brindan a los visitantes. -Prevencion de las posibles

Area de recursos causas de conflictos con los
humanos -Deficiencia en comprension a clientes.

o los clientes.
-Personal limitado

-Los empleados no logran
satisfacer la demanda de clientes
en época de vacaciones. Ademas
de ello hay pocos guarda vidas.
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7. Alcances y limitaciones

7.1. Alcances

Mediante el desarrollo de la investigacion, se logrd alcanzar ciertos objetivos trazados por
ejemplo: determinar percepciones de los clientes sobre el servicio y atencion y al conocer el
objetivo se mostraron en la disposicion de brindar la informacion necesaria para el desarrollo
de la misma. Los datos que se obtuvieron seran de mucha importancia para el parque
acuatico ya que estos insumos seran de utilidad para crear un plan de capacitacion en
inteligencia emocional que contribuya a optimizar las competencias del servicio y atencion

que ofrecen los empleados.

7.2. Limitaciones

A pesar de los alcances de la investigacion también existieron limitaciones durante la misma:

e Se dificulto la recoleccion de informacion con algunos de los empleados, puesto que
ellos se encuentran laborando en diferentes dias ya que sus horarios son rotativos,
razon por la cual se visito el parque mas de cinco veces.

e Al entrevistar al administrador del parque acuatico Amapulapa, se esper6 mucho
tiempo debido a que era hora de almuerzo, por ende, no podia atender en el momento
al grupo investigador.

e Algunos empleados, manifestaron cierta indiferencia al solicitarles su colaboracion
para proporcionar la informacion, lo que ocasiond cierta incomodidad al grupo de
investigacion.

e Algunos clientes encuestados mostraron cierto temor, ya que afirmaron que no sabian
leer y se negaban a responder, luego accedieron a colaborar siendo el grupo investigador
quien completaba las preguntas de acuerdo a lo que ellos respondian.

¢ Se manifestaron inconvenientes al momento de recuperar las encuestas, por el hecho que
algunos empleados y clientes afirmaron no tenerlos completos por motivos de tiempo o

extravio, lo cual dio lugar al retraso de la investigacion.
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E. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En cuanto a capacitaciones los clientes, empleados y el administrador del parque
consideran que es importante para optimizar su desempefio ademéas de fortalecer el
trabajo en equipo, comunicacion y cambiar métodos, técnicas que favorecen el

desempefio de sus labores.

La mayoria de los empleados del parque acuatico Amapulapa desconoce el significado
de inteligencia emocional y esto se debe a que no han recibido capacitaciones sobre
dicho tema, puesto que las areas en que mas reciben son: atencion al cliente, trabajo en

equipo, liderazgo y fomento a la unidad.

El servicio y atencion al cliente resulto deficiente en cuanto a la evaluacién por parte de
los turistas dado que fue calificado como bueno respecto a otro turicentro que han

visitado

La orientacion y ubicacién que los empleados brindan a los clientes se encuentra
deficiente segun los resultados obtenidos de la encuesta, mientras que la amabilidad y
cortesia al momento de ingresar al parque acuatico fue evaluada muy buena segln la

opinion de los visitantes.

La mayor parte de los empleados reconoce con facilidad sus emociones, sin embargo, no
reconocen de manera muy rapida el factor que las origina, respecto al control de la
misma estan deficientes, ya que cuando se encuentran con presion laboral no siempre son

capaces de relajarse.

Por otra parte, en cuanto a las relaciones interpersonales se encuentra muy favorable ya
que segun la opinion del personal la mayoria es capaz de iniciar una conversacion con

alguien que recién acaba de conocer. Al mismo tiempo la mayor parte los empleados
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posee empatia, puesto que son capaces de entender y reconocer que su comportamiento

puede afectar al cliente.

Los medios que utilizan para la publicidad son deficiente ya que solo utilizan redes
sociales, anuncios en radio y television, es por ello que una gran mayoria de los clientes

no conoce las promociones que el parque acuatico Amapulapa ofrece.

El acceso al parque acuatico Amapulapa es bueno, de tal manera que la mayoria de
visitantes utilizan el transporte colectivo dado que es visitado por excursiones de
colegios, iglesias, excursiones de comunidad, buses alegres, mientras que otros clientes
utilizan sus vehiculos y las pocas personas que residen en los alrededores del parque

acuatico utilizan el pick up o caminatas.

El parque acuatico Amapulapa no cuenta con todo el personal necesario para atender la
demanda de visitante en épocas de vacaciones y dias festivos debido a que hay poco

personal.

No se cuenta con suficiente personal de guardavidas teniendo piscinas que son
profundas, asi como para las piscinas para nifios/as, ademas existe poca vigilancia, para

brindar mayor seguridad a los visitantes.

Segun los resultados de la investigacion, la gran mayoria de empleados se encuentran
motivados en su trabajo, asi como estan dispuestos a cambiar los métodos de trabajo si

los que ellos utilizan no dan resultado.



75

Recomendaciones

1. Esrecomendable brindar capacitaciones sobre temas diversos que ayuden a optimizar

el servicio y atencion al cliente.

2. Es recomendable brindar capacitaciones sobre inteligencia emocional con enfoque al

servicio y atencion al cliente.

3. Es recomendable fortalecer las competencias de servicio de atencion al cliente a
través de capacitaciones que fomenten el trabajo en equipo, comunicacién, empatia y

estrategias para la solucion de posibles conflictos con los visitantes.

4. Se recomienda brindar charlas, seminarios y talleres que permitan incentivar la
competencia de servicio y amabilidad para que los empleados sean capaces de

brindar una mejor orientacion al cliente.

5. Brindar talleres en los que puedan realizar simulacros de diferentes tipos de clientes
para que ayude a identificar las emociones y factores que dan origen a estas y a la vez
fomenten técnicas de relajacion, rutinas de ejercicio después de sus labores, para

disminuir la tension y estrés laboral.

6. Fomentar el trabajo en equipo, en talleres y charlas que motiven a una mejor
comunicacion, para que el personal sea participé de multiples actividades que ayuden

a fortalecer la empatia en las relaciones interpersonales.

7. Invertir e incrementar la publicidad para dar a conocer sus promociones a los
clientes, de tal manera que existira una mayor atraccion de visitantes para el parque

acuatico Amapulapa.

8. Se debe mejorar el acceso para las personas que residen en los alrededores del parque
acuatico Amapulapa, dado que favoreceria aumentando el nimero de visitantes en

temporada vacacional y dias que no son festivos.
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Contratar mas personal 0 distribuir de una mejor forma el nimero de empleados para
que sean capaces de brindar el servicio y atencion en temporada de vacaciones y dias

festivos.

Contratar mas personal calificado para guardavidas o especializar al personal para
incrementar el nimero de ellos, de tal manera que puedan brindar mayor seguridad

en las piscinas de nifios/as y adultos.

Es recomendable fomentar el desarrollo profesional, a través de incentivos
monetarios, emocionales tales como el mejor empleado del mes, para mantener un
excelente ambiente laboral y comunicacion, de tal forma mantener el personal

motivado.
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CAPITULO Il1I

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN PLAN DE CAPACITACION EN
INTELIGENCIA EMOCIONAL QUE CONTRIBUYA A OPTIMIZAR LAS
COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE QUE
OFRECEN LOS EMPLEADOS DEL PARQUE ACUATICO AMAPULAPA,
UBICADO EN EL MUNICIPIO DE SAN VICENTE.

A. IMPORTANCIA
La capacitacion es una herramienta privilegiada para progresar, para desarrollar y
mejorar competencias, para incentivar habitos positivos de trabajo, para pensar formas

alternativas de gestionar y de resolver situaciones complejas.

La razén fundamental de capacitar a los empleados es darles los conocimientos, aptitudes

y habilidades que requieren para lograr un desempefio satisfactorio.

B. OBJETIVOS
General
Proporcionar un plan de capacitacion en inteligencia emocional que permita optimizar las
competencias del servicio de atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque

acuatico Amapulapa.

Especificos
- Concientizar a los empleados sobre la importancia que tiene la inteligencia emocional
respecto al servicio de atencidn al cliente que brindan para que al finalizar los modulos se

conviertan en agentes de cambio.
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C. Filosofia organizativa propuesta del parque acuatico Amapulapa.

1. Mision
Contribuir a la recreacion familiar y social en un ambiente agradable y
confortable brindando el mejor servicio de atencion al cliente a través de un

personal altamente motivado.

2. Vision
Ser el parque acuatico de preferencia en el pais, satisfaciendo a los
visitantes, a través de un servicio de alto valor, valores culturales y
ambientales creando experiencias unicas que motiven a los clientes a volver

logrando todo esto a través de un personal eficiente y eficaz.

3. Valores
Los principales valores que guian el accionar de los empleados del parque

acuatico Amapulapa son:

o Compromiso: de satisfacer expectativas de los clientes.
o Respeto: a todos los clientes, como medio para promover relaciones armoniosas.

e Integridad: en cada uno de los servicios y acciones, enfrentando todas las

situaciones con honestidad, honradez y rectitud.

« Responsabilidad con la gente y el medio ambiente, cultura a fin de mantener la

sostenibilidad y sustentabilidad del turismo en el parque acuatico Amapulapa.

o Confiabilidad: capacidad de prestar el servicio y atencion con exactitud y

seriedad (alta responsabilidad).



79

o Cortesia: atender con amabilidad y educacion a los visitantes.

4. Objetivos

Objetivo General:

Promover la recreacion familiar y desarrollo turistico velando por la proteccion de los
recursos naturales, asi como buscar el desarrollo econdmico del parque acuatico

Amapulapa.

Objetivos Especificos:

&2/ e Exceder las expectativas del cliente en toda situacion.
[\/>// e Favorecer la recreacion familiar a través de un excelente
/]

servicio de atencion al cliente.

Contribuir al progreso socioeconémico del pais.

Preservar el medioambiente.

&7

&
W
&
g
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D. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA

1. Organigrama Propuesto.
En el parque acuatico Amapulapa ya existen estos puestos de trabajo, pero no se

encuentran en una estructura jerdrquica establecida, ademas se han determinado sus
responsabilidades a fin de obtener mejores resultados en el turicentro, por lo tanto, se
propone la estructura organizativa, puesto que ahi se determinan los niveles de autoridad,

dependencia y responsabilidad.

=
.

RR-HH: Recursos Humanos
Simbologia:

[ ] Cargos

| Jerarquia o autoridad sobre

~ Correlacion y especializacion
Nota: sera autorizado por el jefe de
Fecha: diciembre 2017 Autorizacion: unidad de turicentros y parques del
ISTU
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Funciones

Administrador.

Organizar, coordinar, dirigir y supervisar las actividades a desarrollar en el centro
turistico, por el personal bajo su responsabilidad, cumpliendo adecuada atencion a

los visitantes.

Capacidad para usar los métodos, las técnicas y los medios necesarios para la

ejecucion de tareas especificas.
Decidir la adecuada utilizacién de recursos humanos y materiales puestos a
disposicién.

Seleccionar, asignar, motivar, integrar, promover y evaluar a los empleados
dentro de la estructura organizacional, teniendo en cuenta sus capacidades,

habilidades, destrezas, competencias, caracter y personalidad.

Jefe del parque acuatico Amapulapa

Supervisar el trabajo del personal.

Gestionar la reserva de cabafias

Colaborar y aportar ideas en materia de publicidad.

Plantear mejoras operativas, logisticas y funcionales.

Supervisar el cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente.
Coordinar el cumplimiento de las medidas de seguridad y proteccién al turista.
Auxiliar administrativo

Apoyar al administrador del parque acuatico Amapulapa en los procesos de

reclutamiento y seleccion del personal para el parque acuatico Amapulapa.

Remitir, controlar y registrar los formularios de evaluacién de desempefio del

personal y emitir los reportes correspondientes.
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Atender publico y personal del parque acuético y brindar informacion mediante
consultas telefonicas o personalmente, sobre tramites de los empleados, pago de
sueldos y salarios y otros aspectos relacionados con el cargo.

Controlar los procesos de servicios en la administracién de personal, a objeto de
dar cumplimiento a los planes y programas sobre los beneficios establecidos por

el parque acuatico Amapulapa.

Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e

instrumentos que utilizan en el desarrollo de sus actividades.

Gestionar la documentacion del parque acuatico: facturas, permisos, inspecciones,

etc.
Cajero

El cajero debe recepcionar y entregar dinero en efectivo de los tiquetes vendidos a
los clientes y demas documentos de valor, a fin de lograr la recaudacion de
ingresos al parque acudtico y la cancelacion de pagos que correspondan a través

de la caja.
Liquidacion de facturas en la caja.
Cierre de caja

Vigilar y cuidar de los fondos que se hayan generado durante su permanencia al

frente de su puesto de trabajo.
Jefe de operaciones

Una de las principales tareas que tiene que realizar es la de proporcionar un
entorno de trabajo que genere energia positiva, creatividad y sentimiento de
equipo entre los empleados.
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e Lograr compromisos con los empleados realizando reuniones, escuchando a cada
departamento sobre sus problemas y preocupaciones y estableciendo un ejemplo
de profesionalismo mostrando cualidades de liderazgo para el emprendimiento.

4.5. Guardavidas
e Ser responsable por la seguridad y bienestar de los visitantes.

e Asegurarse que ningun dafio le ocurra a los clientes de su zona de

responsabilidad.

e Proveer los elementos para ayudar a prevenir ahogamiento (u otras emergencias)

en su area de responsabilidad.
e Detener un evento antes de que ocurra como reaccionando a uno en proceso.
4.6.  Auxiliar de vestidores

e Brindar la seguridad y satisfaccion plena a los clientes al momento de ingresar a

los vestidores.
e Realizar limpieza y debido aseo.

4.7. Auxiliar de barios

e Mantener en condiciones Optimas y estables los servicios sanitarios.
e Realizar limpieza y debido aseo.
4.8. Limpieza.
e Mantener limpia las areas de piscinas, cabafias, parqueo, mesas y sillas.

e Realizar la limpieza y tratamiento del agua de las piscinas.

F. CONTENIDO DEL PLAN DE CAPACITACION
Este apartado comprende la propuesta de un plan de capacitacion en inteligencia
emocional que contribuya a optimizar las competencias del servicio de atencion al cliente

que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa, ubicado en el municipio de


https://pymex.pe/liderazgo/capacitacion/liderazgo-y-emprendimiento
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San Vicente, para su elaboracion se tomaron en cuenta parte de aspectos teoricos citados
en el capitulo I, asi como la parte esencial del anélisis de datos y el diagndstico de la
situacién actual con respecto a la atencion al cliente que ofrecen los empleados,

planteados en el capitulo II.

El plan de capacitacion propuesto inicia con la importancia, y objetivos del mismo, asi
como las politicas que regiran el buen funcionamiento de las actividades, de la misma
manera el perfil que debera cumplir el capacitador a ser contratado, los métodos y
medios de ensefianza a utilizar en la capacitacion, los recursos humanos, materiales y
financieros. La descripcion del plan, el contenido de cada mddulo y sus respectivos
formatos de contenido tematico; posteriormente se detalla la calendarizacion, el
presupuesto de costos para realizar las actividades de capacitacion, y por ultimo la forma

de evaluacion y seguimiento que debera darse en el plan.

La propuesta tiene como objetivo principal, brindar a los empleados del parque acuético
Amapulapa conocimientos que contribuyan a optimizar las competencias del servicio de
atencion al cliente. De manera que el éxito de la capacitacion dependera del apoyo de las

autoridades de la misma y la disponibilidad de los 23 empleados del parque acuatico.

G. ENFOQUE DEL PLAN DE CAPACITACION
El plan de capacitacion a implementar tendra una orientacion correctiva ya que su
principal objetivo esta enfocado a fortalecer las competencias del servicio y atencion al
cliente, identificar o determinar cuales debilidades son factibles de corregir a traves de
acciones de capacitacion, las cuales estén orientadas a que el empleado adquiera nuevos
conocimientos o los actualice; con el propdésito que los pueden aplicar en sus labores. Por
lo que permitira incrementar la eficiencia, motivacion, actitudes, aptitudes, identificacion
con el parque, comunicacion, liderazgo entre otros factores que son indispensables para

el buen desempefio laboral.
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1. Definicion de contenidos por modulos
El plan de capacitacion se ha elaborado en seis modulos, en donde cada uno se
especificara el nombre, duracion y objetivos que se pretenden alcanzar, ademas incluyen

temas de interés que se desarrollaran en cada uno de ellos.

Los temas que se estableceran seran con la finalidad de ampliar conocimientos,
habilidades y destrezas en cada uno de los empleados del parque acuatico Amapulapa,
siendo de gran utilidad para el fortalecimiento de las competencias en el servicio de
atencion al cliente y ambito personal, de tal manera puedan desempefiarse con éxito en

sus puestos de trabajo.

2. Ambito de aplicacion
La estructura y contenido del plan de capacitacion en inteligencia emocional que
contribuya a optimizar las competencias del servicio de atencion al cliente dirigido a los
empleados del parque acuatico Amapulapa, comprendera la descripcion basica de todas
las acciones formativas a manera de modulos con temas de interés los cuales se
impartiran para fortalecer el desempefio laboral, habilidades y destrezas de cada uno de

ellos.

3. Forma de ejecutar
El plan de capacitacion en inteligencia emocional se ejecutard de acuerdo con los

horarios de trabajo de los empleados el cual se detalla en la siguiente tabla:

Cuadro n°5
Grupos | Empleados Dias que laboran Dias que no laboran
1 11 Lunes, miércoles, jueves, viernes y sabado Martes y domingo.
2 12 Martes, miércoles, jueves, viernes Yy | Lunesy sabado.
domingo.

De acuerdo con la tabla anterior la capacitacion se desarrollara en 1 sesion de ocho horas

por grupo que se detalla a continuacion:
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Cuadro n°6
Grupos | Empleados | Dia de capacitacion Hora
Matutino Vespertino
1 11 Martes 8:00 am- 12:00 md 1:00 pm- 5:00pm
2 12 Lunes 8:00 am- 12:00 md 1:00 pm- 5:00pm

La técnica de la capacitacion seran clases participativas que se impartiran por
facilitadores del INSAFORP especializados en los temas con el objetivo de que los
participantes procuren una mejora continua en la inteligencia emocional enfocada en el
servicio de atencion al cliente; de tal manera que aumenten la  eficiencia,

motivacion laboral, competencias y todos aquellos aspectos relacionados con dicho tema.

Cada uno de los temas que se impartiran son de mucha importancia, que los empleados
deben de conocer, aplicar y saber ejecutar para que, al tener contacto con los clientes,
brinden un buen servicio al visitante de tal manera sea de gran satisfaccion; por lo cual es
necesario que las personas que sean capacitadas adquieran y pongan toda su

disponibilidad de aprender en cada sesion que se impartira referente al tema.

4. Lugar de la capacitacion
Las capacitaciones se llevaran a cabo en las instalaciones del parque acudtico
Amapulapa, ubicado en la ciudad de San Vicente a 60 kilometros al oriente de San

Salvador.

Ademas de ser geogréficamente accesible tiene las condiciones favorables para su
desarrollo como lo son la amplitud, comodidad y ambiente agradable, lo cual permitira

que puedan tener mayor concentracion y favorecera la retencion de las tematicas
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impartidas. El lugar estara bajo la coordinacion del administrador del parque acuético y
se gestionara el permiso al jefe de la unidad de turicentros y parques del ISTU un mes
antes a la fecha de iniciacion de las capacitaciones, para evitar algun tipo de

contratiempo.

5. Perfil del facilitador de la capacitacion
5.1. Requisitos

Durante el proceso de instruccion el capacitador es una figura muy importante en las
diferentes actividades de capacitacion, ya que es el principal motivador, quien se encarga
de coordinar y lograr el aprendizaje de los participantes, causando diferentes impresiones
en ellas, ya sea como lider, maestro, expositor, compafiero, amigo, etc. Cada uno de los
participantes se formard un concepto muy particular de él y del papel que desempefia
cuando se encuentra al frente del grupo. El aprendizaje es una decision personal e
individual, el capacitador juega un papel determinante en la decision de los participantes

por comprometerse con la actividad.

Es importante comprender, reflexionar y asimilar lo que es un capacitador, ya que la
personalidad, las actitudes y el comportamiento del capacitador son fundamentales para
sacar adelante un curso, de tal forma que el participante se comprometa a desarrollar

virtudes importantes y evitar los errores que traerian como consecuencia el fracaso del

grupo.

Por ello es necesario que la persona que desempefie el papel posea algunas caracteristicas

que le permitan desarrollar con éxito las diferentes actividades programadas.

v Objetivo

Dinamico
Voluntario
Conocedor del tema
Comunicativo

Responsable

AN N N N NN

Tolerante
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v Que trasmita credibilidad

5.2. Funciones

Quienes realicen el rol de facilitador tendran bajo su responsabilidad las siguientes

funciones:

e Evaluar las competencias de cada uno de los participantes y facilitar su
aprendizaje.

o Disefar y elaborar el material a ser utilizado en el desarrollo de cada uno de los
modulos de capacitacion.

e Organizar con las autoridades del parque acuatico Amapulapa, todo el proceso
para el desarrollo de las capacitaciones, que incluyen desde logistica, local,
distribucion de espacio, equipo, entre otros, para el éxito de estos.

e Impartir el contenido de los médulos.

e Promover la comunicacion entre los participantes.

o Ofrecer criterios para la seleccion, sistematizacion y aplicacion.

e Actualizar la informacion que se utilice en el desarrollo de los contenidos.

e Cumplir con las horas establecidas en cada modulo.

e Presentar informes de las actividades de evaluacion y seguimiento del plan de

capacitacion.
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REQUISITOS DEL PERFIL DE UN CAPACITADOR

Edad Minimo 30-45 afios
Género Masculino o Femenino.

Lic. En Administracién de Empresas o carreras afines, preferentes con
Educaciéon Profesional maestrias o postgrados, amplia experiencia dirigiendo personal en todas
las areas administrativas y operativas.

Experiencia Laboral 2 afios minimo comprobables como facilitador en el area de capacitacion.

- Domimio de Microsoft Office (Word, Excel, PowerPoint),
Manejo de equipo audiovisual,

Conocimientos . . . . =
- Desarrollo en la ejecucidon de planes, programas de capacitacion
v areas de servicios.
- Estar bien preparado y al mismo tzempo ser flexible.
- Pensar v actuar creativamente.
- Tratar temas delicados ¥ saber manejarse ante los
sentimientos de la gente.
Habilidades - Disposicion de generar confianza y desarrollo de
capacidades.
- Alentar el buen humor ¥y el respeto.
- Capacidad de escucha empatica.
- Liderazgo
Objetivo, dinamico, respetuoso, puntual, responsable, ordenado,
P paciente, buen expositor, con sentido de buen humor, natural v
Caracteristicas - N . L
congruente, buena presentacion, creativo, sociable, saber escuchar, &ético
v disciplinado.
6. Politicas

Antes de desarrollar el plan de capacitacion debera presentarse al jefe de la unidad de
turicentros y parque quien se encargard de autorizar que se lleve a cabo dicho plan.
Luego de ello el administrador y jefe del parque acuatico se encargaran de coordinar la

ejecucion del plan de capacitacion.

Asi mismo para dar cumplimiento al plan de capacitacion se propone un marco de

politicas en las cuales se establecen una serie de lineamientos detallados a continuacion:

e Las capacitaciones se desarrollaran los dias martes para el grupo 1y el lunes para
el grupo 2 en una jornada de ocho horas por grupo. (Nota: estos dias se han
tomado en base a los horarios de cada grupo), con el objetivo de no afectar las
labores que realizan en la semana los empleados del parque acuatico Amapulapa.
(Ver cuadro N° 5y 6).

e Los contenidos de los mddulos tematicos estaran determinados por el diagnostico
de necesidades elaborado en el capitulo I, el cual muestra cudles son las areas

que se necesitan mejorar.
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e EI contenido de cada modulo deberd tener como finalidad mejorar los
conocimientos y competencias del servicio de atencion al cliente.

e El plan de capacitacion debera ser dirigido a todos los empleados del turicentro.

e En cada sesién se debera dar 10 minutos de receso para refrigerio y esparcimiento
de los participantes.

e El material de apoyo didactico deberd ser entregado a cada uno de los
participantes con anticipacién al plan de capacitacion, el cual quedara bajo cuido,
responsabilidad.

e Se debera llevar un control de la asistencia de los participantes.

o El facilitador, debera evaluar cualitativamente a los participantes al finalizar los
modulos.

e Al finalizar cada mddulo de capacitacion a cada participante se le otorgara una
“hoja de evaluacion de la capacitacion” con el objeto de medir el impacto o grado
de asimilacion de la persona que impartio los temas.

e La unidad de recursos humanos del parque acuético debera dar seguimiento y
evaluar el rendimiento de los empleados que hayan sido capacitados y al finalizar
el plan de capacitacion otorgara a cada uno de ellos un diploma de

reconocimiento por su asistencia a las capacitaciones.

7. Metodologia
La metodologia, es decir los métodos y/o medios de ensefianza-aprendizaje que se
utilizaran en el desarrollo del plan de capacitacion deben incluir todas aquellas tareas y
actividades necesarias para que los participantes logren una mejor asimilacion de los
temas a desarrollar como también exploten su potencial como persona y puedan

cumplirse los objetivos formulados en el plan de capacitacion.

Es importante considerar los siguientes aspectos previos a la seleccion de los métodos de
ensefianza a utilizar: tema de los modulos y objetivos, contenido del plan de
capacitacion, nimero de participantes, grado de participacion, tiempo disponible,
disponibilidad de recursos.
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8. Métodos de ensefianza
Considerando lo anterior y los resultados obtenidos en el diagnéstico a los empleados, es
importante definir los métodos mas apropiados a utilizar en el desarrollo del plan de

capacitacion los cuales son:
e Texto programado:

Es material didactico que guia al participante durante el proceso de aprendizaje.
e El método de clase:

Contribuira a una ensefianza impartida por el facilitador que utilizaran recursos
didacticos que estimule la participaciéon de los empleados del parque acuéatico

resolviendo las dudas e inquietudes.
e Meétodo de demostracion:

Permitira la descripcion por medio del uso de ejemplos, se explicard el “por qué” y el

“como” de lo que se estd ensefiando.

9. Medios de ensefianza
Se ha considerado que son un componente del proceso educativo que sirven como base
para los métodos de ensefianza; es decir que resulta indispensable la relacion de los

medios y los métodos.

En el plan de capacitacion, para la seleccion de los medios se deben considerar los

siguientes criterios:

e El conocimiento y dominio técnico didactico de los medios que se utilizaran.

e EI medio debe contribuir a mejorar la calidad de trabajo de ensefianza-
aprendizaje.

o El medio debe facilitar la asimilacion de los participantes en sus diferentes etapas.

e El material debe ser legible y de facil comprension.
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H. MODULOS A IMPLEMENTAR AL PLAN DE CAPACITACION EN
INTELIGENCIA EMOCIONAL QUE CONTRIBUYA A OPTIMIZAR
LAS COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
QUE OFRECEN LOS EMPLEADOS DEL PARQUE ACUATICO
AMAPULAPA.

1. Modulo I: Inteligencia emocional
En este modulo se impartirdn todos los aspectos relativos a temas afines con la

inteligencia emocional ya que ofrecen una disposicion definida para actuar en el
momento adecuado, es por eso que estd disefiado para obtener beneficios y mejorar el

servicio al cliente a partir de un buen manejo de éstas.

Parque acuatico Amapulapa

Nombre del médulo: Inteligencia emocional

Objetivos:

-Brindar conocimientos sobre la inteligencia emocional

para que los empleados sean capaces de aplicarlo en su

area de trabajo.

-Al finalizar el mdédulo los empleados sean capaces de
Desarrollo y contenido identificar sus emociones y lograr un mejor control de

ellas tanto en su vida personal como en el area de

trabajo.

-Que los empleados sean capaces de identificar la

inteligencia emocional en el servicio de atencion al

cliente.

Temarios:

Conceptos generales de inteligencia emocional
Elementos de la inteligencia emocional

Pilares de la inteligencia emocional

Inteligencia emocional el servicio de atencién al cliente.

Dirigido a todos los empleados del parque acuatico Amapulapa, Departamento de San Vicente.




NOMBRE DEL MODULO: LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

MATUTINO
8:00-8:05 am

8:05-8:15am

8:15-8:30 am

8:30 — 8:40 am

8:40 —8:50 am

8:50 -9:00 am

9:00 -9:15 am

9:15-9:30 am

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

15 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

15 minutos

15 minutos

CONTENIDO

Bienvenida, presentacion
e introduccién

Conceptos generales de
inteligencia emocional

Elementos de la
inteligencia emocional

Pilares de la inteligencia
emocional

Dinamica

Inteligencia emocional en
el servicio de atencion al
cliente.

Comentarios, preguntas y
respuestas.

OBJETIVO
Presentar al facilitador y dar a
conocer la importancia de la
capacitacion.

METODOLOGIA

Actividad
participativa

Explicar los conceptos  Expositiva
generales de la inteligencia
emocional
Exponer los elementos de la  Expositiva
inteligencia emocional

Receso
Describir los pilares de la Expositiva

inteligencia emocional

Que los empleados sean
capaces de identificar y
comprender nociones basicas
de la inteligencia emocional

Establecer la importancia de la
inteligencia emocional en el
servicio de atencion al cliente.

Aclarar dudas que tengan los
participantes 'y que pueden
exteriorizar sus comentarios
sobre la capacitacion

Participativa

Expositiva

Expositiva

RESPONSABLES
Administrador del
parque  acutico
Amapulapa
Facilitador
Facilitador
Facilitador
Facilitador y

participantes

Facilitador

Facilitador y
participativa

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
microfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
microfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono
Retroproyector
Laptop
microfono
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DESARROLLO DE LA DINAMICA. L0 st

Objetivo: identificar las situaciones que dan origen a las diferentes emociones.

Procedimiento:

6.
7.

El facilitador reparte una de hoja papel (en la cual se encuentre dibujada la rosa
de los vientos) y lapiceros.

Los empleados deberan escribir alegria al norte y reflexionar sobre la pregunta:
¢Qué he logrado?

Al sur, escribirén tristeza y responderan la interrogante ;Qué he perdido?

Entre ambas emociones, situaran las metas que han alcanzado o perdido. Lectura
positiva y reflexiva de cada una de ellas.

En el este, los participantes anotan el enfado y pensaran qué los ataca o los hace
sentir en una situacion de riesgo.

En el lado oeste, escriben el miedo. En este punto, reflexionaran sobre cuales sus
miedos.

En el resto de los puntos, situar otras emociones que estén presentes.

Esta dinamica puede tomar de 10 minutos.

Al finalizar los empleados compartirdn lo realizado con sus compaferos y realizar una

reflexién sobre los diferentes momentos que dan origen a sus emociones.
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2. Mddulo I1: Emociones en el trabajo.

En este modulo se impartiran todos los aspectos relativos a temas afines con el control de
emociones ya que estas determinan, su capacidad de solucion de conflicto o de tareas
demandadas por el trabajo, sus funciones, y responsabilidades, es por ello que se brinda

técnicas de relajacion.

Parque acuatico Amapulapa

Duracion: 90 minutos Nombre del médulo: Emociones en el trabajo.

Objetivos:

-Brindar conocimientos generales sobre las emociones

para que los empleados sean capaces de identificar las

emociones que favorecen su desempefio laboral.

- Que al finalizar el médulo los empleados sean capaces
Desarrollo y contenido de identificar y controlar sus emociones en el trabajo de

una manera mas rapida.

- Exponer técnicas de control emocional para que los

empleados sean capaces de obtener un adecuado

manejo de ellas en el servicio y atencidn al cliente.

Temarios:

Las emociones positivas y negativas orientadas a los objetivos.
Emocidn y razén en la toma de decisiones.

Capacidades mentales que controlan la inteligencia.
Autoestima y motivacion laboral.

Técnicas de control emocional

Dirigido a todos los empleados del parque acuatico Amapulapa, Departamento de San Vicente




NOMBRE DEL MODULO: EMOCIONES EN EL TRABAJO

MATUTINO
9:30-9:35am

9:35-9:45am

9:45 -10:00 am

10:.00 - 10:10
am
10:10 - 10:20
am
10:20 - 10:30
am
10:30 - 10:45
am
10:45 - 11:00
am

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

15 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

15 minutos

15 minutos

CONTENIDO
Presentacion
e introduccion

Emociones positivas vy
negativas orientadas a los
objetivos.

Emocion y razén en la
toma de decisiones.

Capacidades mentales que
controlan la inteligencia
Técnicas de control
emocional

Autoestima y motivacion
laboral.

Comentarios, preguntas y
respuestas.

OBJETIVO
Dar a conocer la importancia del
modulo.

METODOLOGIA
Actividad
participativa

Explicar las emociones positivas  Expositiva
y negativas orientadas a los
objetivos.
Exponer la importancia de la Expositiva
emocion y la razén en la toma de
decisiones.

Dindmica
Describir las capacidades Expositiva
mentales que controlan la
inteligencia.
Brindar técnicas de control de Participativa
emocional.

Establecer la importancia del
autoestima y motivacién laboral.

Aclarar dudas que tengan los
participantes y que pueden
exteriorizar sus comentarios
sobre la capacitacidn

Expositiva

Expositiva

RESPONSABLES
Administrador

del parque

acuatico
Amapulapa
Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador
participantes.

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
micré6fono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono
Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono
Retroproyector
Laptop
micréfono
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DESARROLLO DE LA DINAMICA
Objetivo: identificar emociones y fomentar el trabajo en equipo
Procedimiento:

1. El facilitador entregara una hoja de papel y lapiz a la vez explicara que presentara
al grupo una serie de situaciones y que cada uno, de manera individual, debe
recapacitar sobre cada una de ellas. Se puede adjuntar una lista de preguntas,
como las siguientes: ;qué ¢sentimientos experimentan las personas que
aparecen?, ;cOmo cree que se sienten?, ;como te sentirias tu en su lugar?, ;qué

harias si fueras ellos?, entre otras.
2. Los participantes escribiran su reaccion ante dicha situacion.

3. El facilitador pedira un voluntario que tendrad que salir a representar la emocion

que aparezca en la ficha que tome.

4. Se promoveran espacios de reflexion para hablar de emociones o bien, el
dinamizador propondra una emocién en concreto y, entre todos, elaboraran una

definicion de la misma.

5. Esta dindmica puede tomar de 10 minutos.



100

3. Modulo I11: Atencion al cliente
Dentro de este modulo se abordaran todos los aspectos relacionados al proceso de

atencion al cliente, los elementos que lo conforman, asi como la importancia, beneficios,

con el fin de que los empleados adquieran nuevos conocimientos enfocados en la

atencién al cliente.

2L vue Acuatico

Duracién: 90 minutos

Desarrollo y contenido

Temarios:

Parque acuatico Amapulapa

Nombre del médulo:
Atencidn al cliente

Objetivos:

- Capacitar a los empleados en cuanto la atencién al
cliente, para que garanticen una mayor eficacia.
-Incentivar a los empleados para mejorar el trato que se
le brinda a los clientes.

- Promover en cada uno de los empleados se reconozca
como el reflejo de la calidad y profesionalismo del parque
acuatico.

atencidn al cliente y su importancia

Beneficios del turicentro al proporcionar un excelente servicio de atencién al cliente.
Aspectos que radica un mejor servicio al cliente

Como promover una actitud positiva en el cliente

Regla de oro para prestar un mejor servicio de atencion al cliente

Dirigido a todos los empleados del parque acudtico Amapulapa, Departamento de San Vicente
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NOMBRE DEL MODULO: ATENCION AL CLIENTE

MATUTINO
11:00 — 11:05 am

11:05 - 11:15am

11:15-11:30 am

11:30 — 11:40 am

11:40 — 11:50 am

11:50 - 12:00 md

12:00 - 12:40 pm

12:40 — 12:55 pm

12:55—-1:10 pm

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

15 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

15 minutos

15minutos

CONTENIDO
Presentacion e
introduccion.

atencion al cliente y su
Importancia

Beneficios de la institucion
al proporcionar atencion al
cliente.

Aspectos que radica un
mejor servicio al cliente

Dinamica

Como  promover una
actitud positiva en el
cliente

Regla de oro para prestar
un mejor servicio atencion
al Cliente.

Comentarios, preguntas y
respuestas.

OBJETIVO
Dar a  conocer la
importancia del médulo.

Adquirir  conocimientos
basicos sobre atencion al
cliente.

Definir con él cada uno de
los beneficios para generar
un buen  servicio de tal
manera cubrir sus deseos y
necesidades de los clientes

Brindar una orientacion del
mejoramiento en atencion

al clienteen el parque
acuatico.
Generar un ambiente

entre los empleados y
asi formar grupos para
realizar una
dramatizacion.
Almuerzo

Fomentar una  actitud
positiva de servicio para
brindar una mejor
excelencia.

Aclarar dudas que tengan
los participantes y que
pueden exteriorizar  sus
comentarios  sobre la
capacitacion

METODOLOGIA
Actividad
participativa

Expositiva

Expositiva

Receso

Expositiva

Participativa

Expositiva

Expositiva y
participativa

RESPONSABLES
Administrador del
parque acuatico
Amapulapa
Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador y

participantes

Facilitador

Facilitador y
participantes

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
micr6fono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micr6fono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono

Retroproyector
Laptop y
micr6fono
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Juego de Roles
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Objetivo: Comprender que el cliente es su prioridad y que el conocimiento y aplicacion

de estrategias de servicio son piezas claves en una institucion.
Contenido:

1. Prepare los roles de clientes que se desea que sean representados. Al final
aparecen algunos ejemplos.

N

. Una vez que se tiene los roles se pegan en una pizarra de tal manera que no se lea
el contenido. Cada rol debe tener un numero visible para conocer la secuencia y
tener control de la actividad.

3. Ejecute un rol por vez. De tal manera que tienen que haber dos participantes del
taller realizandolo y el resto observando. Se decide la cantidad de roles, en
funcién del tiempo del que dispone y de la cantidad de participantes.

4. Para rifar las parejas que haran el rol, sugerimos hacerlo en papel con pequefios
rotulos con las palabras Cliente y en otro Servidor. De tal manera que los
participantes puedan seleccionar el rol de forma aleatoria.

5. Cuando se haya seleccionado a los participantes solicitarle al que tiene el papel de
Cliente tomar uno de los papeles pegados en la pizarra. Debe leerlo y entender lo
que debe hacer. Se debe cerciorar que haya entendido el papel. Dele unos
minutos para ello.

6. EIl participante que tiene el rol de servidor debe esperar a que el cliente que le

correspondid lo aborde.

\‘

. Puede escoger el producto o servicio que van a representar en cada rol.

oo

. Una vez que concluya cada rol, soliciteles a los observadores que adivinen el tipo

de cliente que era y brinden sus recomendaciones para mejorar la atencion.

©

Esta dindmica puede tomar de 10 minutos.
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ROLES DE CLIENTES

Rol 1: Usted es un cliente dificil. Habla fuerte. No deja hablar. Tiende a buscar su

beneficio. Manipula y le gusta que hagan lo que usted desea. Le encanta impresionar.

Rol 2: Usted es un cliente décil, facil de tratar. Le gusta respetar y ser respetado. Trata

bien a las personas. Aunque este enojado es una persona agradable. Escucha atento.

Rol 3: Usted es un cliente que no tiene mucho conocimiento sobre el producto o servicio
que vende la empresa. Pregunta mucho y siempre solicita que le expliquen otra vez. No

entiende con facilidad y hace gestos de estar "perdido”.

Rol 4: Usted es un cliente "amigo™. Le encanta tratar a la gente como si fuera su amigo.
Tutea, toca, abraza, besa y le encanta el contacto fisico. Le habla a la gente de forma

abierta y utiliza muchos dichos y palabras de uso popular. Es confianzudo.

Rol 5: Usted es un cliente aprovechado. Manipula. Es peligroso, ya que tiende trampas
para ver que logra sacar de mas. Si la oportunidad se lo brinda tratard de intimidar. Pero
también puede invitar a la otra persona a "ganar" con usted algo (dinero, objetos). Se

puede definir como un pillo.
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4. Modulo IV: Competencias de servicio de atencion al cliente.

En este mddulo se impartirdn todos los aspectos relativos a temas afines de poder

mantener ciertas competencias para un buen servicio al cliente

Parque acuatico Amapulapa

Nombre del médulo V: Competencias de servicio de
atencidn al cliente.

Objetivos:

e Explicar los diferentes conceptos generales de
competencia.

Construir relaciones positivas con los empleados para
gue puedan tener la capacidad para resolver
situaciones adversas.

Desarrollo y contenido

Proporcionar en los empleados una orientacién
personalizada para el manejo de un buen servicio.

Desarrollar en cada uno de los empleados las
competencias necesarias para brindar un buen
servicio en los clientes que los visitan.

Temarios:

Conceptos generales de Competencia.

Comportamiento del empleado enfocado en la orientacién de servicio.

Habilidades técnicas tales como: sociabilidad, adaptabilidad, iniciativa, decisidn, tenacidad.
Competencia en servicio de atencién al cliente: Orientacién al Cliente, tolerancia a la
presidn, flexibilidad, sensibilidad interpersonal, comunicacion,

Dirigido a todos los empleados del parque acudtico Amapulapa, Departamento de San Vicente




NOMBRE DEL MODULO: COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

MATUTINO
1:10-1:15 pm
1:15-1:25 pm
1:25-1:35am
1:35-1:45 pm
1:45—-1:55 pm
1:55-2:05 pm
2:05-2:20 pm
2:20-2:35pm

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

10minutos

15 minutos

15 minutos

CONTENIDO
Presentacion
e introduccién del médulo.

Conceptos generales de
competencia

Comportamiento del
empleado enfocado en la
orientacion de servicio.

Receso

Habilidades técnicas tales
como: sociabilidad,
adaptabilidad, iniciativa,
decision, tenacidad

Dinamica

Competencia en servicio de
atencion al cliente:
Orientacion al Cliente,
tolerancia a la presion,
flexibilidad, sensibilidad

interpersonal, comunicacion,

Comentarios, preguntas y
respuestas.

OBJETIVO
Dar a conocer la importancia del
mddulo.

Explicar los diferentes conceptos
generales de competencia.

Construir relaciones positivas de
servicio para los clientes y poder
resolver situaciones adversas.

Promover el buen servicio a través
de una orientacién de técnicas
personalizada.

Que los empleados sean capaces de
identificar y aplicar sus competencias
en el servicio de atencién al cliente.

Reforzar competencias para un
mejoramiento continuo en la
atencién de los clientes.

Aclarar dudas y comentarios para
una mejor percepcion del tema.

METODOLOGIA
Actividad
participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa

Expositiva

Expositiva

RESPONSABLES
Administrador del
parque acuatico
Amapulapa

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador y
participantes

Facilitador

Facilitador y
participativa

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
micréfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono

Retroproyector
Laptop
micréfono
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Dinamica: “nunca digas nunca".

B,

\ g

o \/

Objetivo: que los empleados sean capaces de fortalecer la

tolerancia ante diferentes tipos de clientes. \
||

Con esta dindmica se pretende que los empleados sean

capaces de tolerar y solucionar los diferentes tipos de conflictos que se puedan presentar

con los clientes.
Procedimiento:

El facilitador selecciona a un participante para que pase al frente de los demas. Este sera
el representante de atencién al cliente, de tal modo que el presentador hace de cliente. El
trabajo de este Gltimo es inventar una queja y ser muy persistente. El trabajo del miembro
del equipo es tratar de solucionarla. Lo importante es que este no podra decir "no",
"nunca" o "jamas". El juego se torna divertido, pero también frustrante para ambas
partes. Luego, discutan diferentes maneras de dirigirse a los clientes sin ser negativo. Un

buen consejo para alguien que tiene este tipo de trabajos es evitar el uso de la palabra

no-.

Tiempo: aproximadamente 10 minutos.
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5. Modulo V: Comunicacién efectiva
Dentro de este modulo se abordaran todos los aspectos relacionados al proceso de

comunicacion efectiva, los elementos y caracteristicas que lo conforman, asi como los
factores, y otros temas de importancia con el fin de que los empleados adquieran nuevos

conocimientos y logren desarrollar un mejor servicio de atencion al visitante.

Parque acuatico Amapulapa

‘\‘hv‘ulh_a Acuatico

Duracion: 75 minutos Nombre del médulo:
La comunicacion efectiva

Objetivos:

-  Fomentar a los empleados la importancia de la

comunicacién efectiva en el ambito laboral.

- Proporcionar nuevos conocimientos y fortalecer los

canales de comunicacidn efectiva existente en parque
Desarrollo y contenido acuatico, que permitan mejorar la atencién al cliente.

-Al  finalizar el mddulo los empleados puedan

comunicarse efectivamente tanto con las personas de

alto mando del turicentro como con sus comparieros de

trabajo.

Temarios:

Que es comunicacion efectiva y su naturaleza

Elementos y caracteristicas de la comunicacién efectiva
¢Cémo mantener una comunicacién efectiva en el trabajo?
Las actitudes que favorecen la comunicacién efectiva
Refuerzo de la motivacién y autoestima en los empleados
Sugerencia para mejorar la comunicacion efectiva

Dirigido a todos los empleados del parque acudtico Amapulapa, Departamento de San Vicente




NOMBRE DEL MODULO: LA COMUNICACION EFECTIVA.

MATUTINO

2:35-2:40 pm
2:40 -2:50 pm
2:50 - 3:05 pm
3:05-3:15pm
3:15-3:25 pm
3:25-3:40 pm
3:40-3:50 pm

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

15 minutos

10 minutos

10 minutos

15 minutos

10 minutos

CONTENIDO
Presentacion e
introduccion.

Que es comunicacion,
elementos y
caracteristicas de la
comunicacion efectiva

¢Cémo mantener una
comunicacion efectiva
en el trabajo?

Las actitudes que
favorecen la
comunicacion efectiva

Dindmica
Refuerzo de la
motivacion v

autoestima en los
empleados

Sugerencia para
mejorar la
comunicacion
efectiva.

Comentarios,
preguntas y
respuestas.

OBIJETIVO
Dar a conocer la importancia
del médulo.

Conocer que es comunicacion
efectiva, técnicas para llevar
a cabo una buena de Ia
comunicacién efectiva y cual
es la importancia en todas las
facetas del ambito laboral.
Identificar las barreras en la
comunicacion efectiva para
minimizar su impacto.

Dar a conocer la que tanto la
empatia como la escucha
activa son elementos
fundamentales en  toda
comunicacion

Que los participantes
interactien y fomentar las
relaciones interpersonales
entre ellos.

Mejorar el entendimiento y
potenciar un ambiente de
reconocimiento mutuo.

Aclarar dudas que tengan los
participantes y que pueden
exteriorizar sus comentarios
sobre la capacitacion

METODOLOGIA
Actividad
participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa

Expositiva

Expositiva

RESPONSABLES
Administrador
del parque
acuatico
Amapulapa
Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador y

participantes

Facilitador

Facilitador y
participativa

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
micréfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono

Retroproyector
Laptop
micréfono
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DESARROLLO DE LA DINAMICA

La comunicacion hoy en dia, gracias a la tecnologia y bajos costos, se facilita, pero al
mismo tiempo los mensajes y el lenguaje han estado siendo alterados, a veces cometemos
el error de que por hablar y escribir con rapidez no lo hacemos con propiedad. Con una

dinamica aprenderemos de manera grupal a superar esta equivocada costumbre.

Esta es una variante de la dinamica de “Los Refranes”, la cual se denomina: ;Suena

Igual?
Obijetivo: Presentar, animar y atraer la comunicacion efectiva.
Materiales:

< Cartulina
<+ Plumones
+ Lista de Refranes conocidos

Preparacion:

Para comenzar se armaran unas tarjetas y para esto primero tenemos que dividir los
refranes en sus dos fragmentos correspondientes, por ejemplo: Quien mucho abarca poco

aprieta.
Quien mucho abarca Primer fragmento Poco aprieta Segundo fragmento

Una vez divididos los refranes, se tendra que plasmar cada uno de los fragmentos en

distintas cartulinas con el mismo color de plumon (para cada refran).
Desarrollo:

Esta dinamica se usa en combinacidn con la presentacion por parejas. Se reparten las

tarjetas entre los asistentes y se les pide que busquen a la persona gue tiene la otra parte
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del refran; de esta manera, se van formando las parejas que intercambiaran una previa
presentacion. Debido a que pertenecen a la misma organizacion, se puede optar por

intercambiar datos de interés tales como el hobbie, el talento de cada individuo, etc.

Después de la presentacion formaran un circulo con todos los participantes por parejas
segun el inicio y el final de los refranes, deben tener en cuenta que deben ser leidos al

sentido de las manecillas del reloj, es decir de izquierda a derecha, sin perder el orden.

Ya formado el circulo, el facilitador debera dar la indicacién de que después de leer cada
fragmento del refran se le agregara al primer fragmento las palabras ...por arriba” y al
segundo fragmento “... por abajo” o también pueden utilizar “...por delante” y “... por

atras”
Por ejemplo:

v Quien mucho abarca (primer participante), poco aprieta (segundo participante)
v' Primer fragmento seria: quien mucho abarca por arriba
v Segundo fragmento seria: poco aprieta por abajo o puede ser:
v" Primer fragmento seria: quien mucho abarca por delante
v" Segundo fragmento seria: poco aprieta por atras
En la ejecucion de esta dindmica se daran cuenta de que causa mucha gracia en los

participantes, sin embargo, su finalidad es la siguiente:

En todo momento los mensajes que se transmiten deben ser tal cual, deben ser dados sin
mas ni menos, deben ser completos e integros, su alteracion puede ocasionar

malentendidos o el inicio de una catastrofe de informacion.

Recuerda que la productividad de una institucion depende mucho de su talento humano,
y de la comunicacion reciproca entre sus miembros. Aplicando esta dindmica se orientara

al equipo al uso correcto de la comunicacion.

Tiempo: 10 minutos
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6. Mddulo VI: Motivacion y estreés laboral.

En este mddulo se impartiran todos los aspectos relativos a temas afines de motivacién y

técnicas que contribuyan a un control adecuado del estrés laboral.

Duracidn: 65 minutos

Desarrollo y contenido

Temarios:

Parque acuatico Amapulapa

Nombre del médulo VI: motivacion y estrés laboral

Objetivos:

-Facilitar nuevos conocimientos en cuanto a las
relaciones humanas que ayuden a mejorar el
desempeno de las funciones de cada empleado y asi
mismo cumplir con meta y objetivos.

-Que al culminar el mdédulo los empleados se sientan
motivados para desarrollar sus actividades a nivel
personal y laboral.

Comunicacion y relaciones humanas en el trabajo

Trabajo en equipo

Técnicas para el control del estrés laboral

Motivacion laboral

Dirigido a todos los empleados del parque acuatico Amapulapa, Departamento de San Vicente




NOMBRE DEL MODULO: MOTIVACION Y ESTRES LABORAL

MATUTINO
3:50 - 3:55 pm

3:55 -4:05pm

4:05 - 4:15pm

4:15 - 4:25 pm

4:25-4:35 pm

4:35 - 4:45 pm

4:45 - 4:55 pm

TIEMPO
5 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

10 minutos

CONTENIDO
Presentacion
e introduccién

Comunicacion y
relaciones humanas
en el trabajo

Trabajo en equipo

Control del estrés
laboral y autoestima

Dindamica

Motivacién laboral

Comentarios,
preguntas y
respuestas.

OBIJETIVO
Dar a conocer la
importancia del médulo.

Explicar la comunicacién y
relaciones humanas en el
trabajo

Exponer la importancia del
trabajo en equipo
Describir técnicas para el
control de estrés laboral

Que los empleados sean
capaces de identificar y
aplicar técnicas para un
mejor control del estrés
laboral.

Determinar la importancia
de la motivacion.

Aclarar dudas y comentarios
para una mejor percepcion
del tema.

METODOLOGIA
Actividad
participativa

Expositiva

Expositiva

Expositiva

Participativa

Expositiva

Expositiva

RESPONSABLES
Administrador
del parque
acuatico
Amapulapa
Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador

Facilitador y
participantes.

RECURSOS
Micréfono

Retroproyector
Laptop
micréfono

Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono
Instalaciones

Retroproyector
Laptop
micréfono
Retroproyector
Laptop
micréfono
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Dinamica toma la pelota y suéltala ,’

Objetivo: identificar competencias que motiven a fortalecer el
trabajo en equipo a través de las relaciones interpersonales en el

area laboral.

Por otra parte, en esta dinamica se aplicara el trabajo en equipo, toma de decisiones,
gestion del tiempo, solucion de problemas, creatividad, enfrentar retos, liderazgo,

comunicacion, control de estrés ante situaciones oportunas entre otros.
Para el ejercicio se requieren
o 12 pelotas de tenis o de tamafio similar.
e 1 cronometro.
e Hojas de papel bond, plumones.
o 1 caja de carton con separador en medio.
Procedimiento:

e El facilitador inicia explicando sobre que trata la dindmica y entrega los materiales

que se utilizaran.
e |os participantes forman un circulo.

e Uno de ellos sostiene la caja con las 12 pelotas colocadas en una de las divisiones.

La otra division esta vacia de forma inicial.

e Otro de los participantes se ubicara fuera del circulo y tendra el control del

cronémetro, de las hojas y los plumones.

e EI resto de los participantes toma una pelota y la entregan a uno de sus

compafieros.
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e Una ronda consiste en hacer circular las 12 pelotas. El ejercicio consiste en 10

rondas.

e La primera ronda se debe completar en 1 minuto y 45 segundos, la segunda en 10

segundos menos y asi sucesivamente.
e El facilitador anotara el tiempo utilizado para cada ronda en las hojas.
e Esto servira para que el equipo conozca el grado de cumplimiento a las metas.
e Entonces comienza la siguiente ronda.
Rol del facilitador

e En su etapa inicial, el facilitador proporciona las instrucciones para la realizacion

del ejercicio.
e Ao largo del desarrollo, se mantiene como observador del proceso.

e Si los tiempos se van cumpliendo, las rondas siguen avanzando. De lo contrario, él
puede recomendar un tiempo fuera para que los participantes dialoguen sobre como
se sienten, revisen su estrategia, tomen decisiones, generen propuestas, realicen

cambios, experimenten.

e Puede realizar comentarios acerca de la energia, fortalezas y oportunidades en el

grupo, de acuerdo con lo que observa.

Tiempo: aproximadamente 10 minutos.



7. Presupuesto del plan de capacitacion en Inteligencia Emocional
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Los costos de capacitacidon segun la cotizacion brindada por el INSAFORP de acuerdo al nimero
de participantes es el siguiente (ver anexo N2 7):

Area Horas Namero de Precio total
participantes
Administracién y desarrollo del 8 23 $920.00
recurso humano

De acuerdo con la informacion anterior el costo de capacitacion por hora para cada uno

de los participantes es de $5.00. Y se detalla de la siguiente manera:

Costo de capacitacion

Grupo | Ndmero de Precio NuUmero de Precio por Total, por
empleados horas de participante participante
Por capacitacion
hora
1 11 $5.00 8 $40.00 $440.00
2 12 $5.00 8 $40.00 $480.00
Total 23 $920.00
Costo de material didactico
Material didactico Precio Total
Resma de papel bond $2.85
12 Plumones $0.50 $6.00
23 Lapiceros $0.15 $3.45
23 Lapices $0.15 $3.45
12 Pliegos de cartulina $0.15 $3.45
12 Pelotas $0.10 $1.20
Total $20.40




Costo del Refrigerio

Grupo | Namero de | Refrigerio
empleados Total
1 11 $2.50 $27.50
2 12 $2.50 $30.00
Total $57.50

Costo total de implementacion del plan de capacitacion.
Costo de capacitacion $920.00
Costo de material didactico $ 20.40

Costo del refrigerio $ 57.50

Sub-total $997.90 Se utilizard un 10%
para imprevistos.

Imprevistos (10%) $ 99.79

Total $1,097.69
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8. Plan general de capacitacion.

N& Médulo/Contenido

1 Inteligencia emocional:
-conceptos generales de la inteligencia emocional.
-Elementos de la inteligencia emocional.
-Pilares de la inteligencia emocional.
-Inteligencia emocional en el servicio de atencion al cliente.

2 Emociones en el trabajo:
-Las emociones positivas y negativas orientadas a los objetivos.
-Emocién y razon en la toma de decisiones.
-Capacidades mentales que controlan la inteligencia.
-Autoestima y motivacion laboral.
-Técnicas de control emocional.

3 Atencion al Cliente:
-Atencion al cliente y su importancia.
-Beneficios del parque acuético al proporcionar un excelente servicio de atencion al cliente.
-Aspectos que radica un mejor servicio al cliente.
-como promover una actitud positiva en el cliente.
-Regla de oro para prestar un mejor servicio en atencion al cliente.

4 Competencias en el servicio de atencion al cliente:
-Conceptos generales de competencia.
-Comportamiento del empleado enfocado en la orientacion del servicio.
-Habilidades técnicas
-Competencia en el servicio de atencién al cliente.

5 Comunicacion efectiva:
-Comunicacion efectiva y su naturaleza.
-Elementos y caracteristicas de la comunicacion efectiva.
-Como mantener una comunicacion efectiva en el trabajo.
-Las actitudes que favorecen en la comunicacion efectiva.
-Refuerzo de la motivacion y autoestima de los empleados.
-Sugerencias para mejorar la comunicacion efectiva.

6 Motivacién y estrés laboral:
-Comunicacion y relaciones humanas en el trabajo.
-Trabajo en equipo.
-Técnicas para el control del estrés laboral.
-Motivacién laboral.

TOTALES

Plan general de capacitacion

Colectivo

Todos los
empleados
(2 grupos)

Todos los
empleados
(2 grupos)

Todos los
empleados
(2 grupos)

Todos los
empleados
(2 grupos)

Todos los
empleados
(2 grupos)

Todos los
empleados
(2 grupos)

Duracién por médulos
por minutos

90

90

90

75

75

65

Duracién por médulos
en hora

1 hora y 30 minutos

1 hora y 30minutos

1 hora y 30minutos

1 hora y 15 minutos

1 hora y 15 minutos

1 hora y 5 minutos

8 horas

Presupuesto

$182.95

$182.95

$182.95

$182.95

$182.95

$182.95

$1,097.69

Responsable

Facilitador del
INSAFORP
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I. EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION

Evaluar la capacitacion es basico y fundamental para lograr el desarrollo de los
empleados del parque acuatico Amapulapa, de esta manera es como ayudard a que
brinden un excelente servicio en atencion al cliente. Asi mismo servird como herramienta

que contribuya a fortalecer el desempefio de los empleados.

Debe ser un proceso sistematico para determinar la efectividad y eficiencia del proceso
completo del plan de capacitacion en inteligencia emocional, por tal motivo se debe

evaluar los distintos temas que se relacionan en cada médulo con el tema principal.

Aqui radica la motivacién del personal, ya que si las capacitaciones son cada vez mas
dindmicas se lograran despertar el interés y asimilacion de los contenidos y objetivos que
se desean obtener y ademas ayudara a determinar los efectos del plan, asi como también

en su ejecucion.

Para determinar la eficiencia de la capacitacion impartida en cada uno de los mddulos, se
propone realizar una prueba la cual sera aplicada a los participantes al término de cada
maodulo con el fin de determinar el impacto en el personal operativo y administrativo, asi
como también es importante mejorar las deficiencias que se han detectado para futuros
procesos de capacitacion. Dejando un espacio para los participantes puedan ofrecer sus
sugerencias relacionados con el desarrollo de la capacitacién y los conocimientos

adquiridos.
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1. Hoja de evaluacion para los participantes por parte del facilitador

PARQUE ACUATICO
AMAPULAPA

HOJA DE EVALUACION A PARTICIPANTES

CAPACITACION:

FECHA:

LUGAR:

NOMBRE DEL PARTICIPANTE:

Por favor evalué segln su apreciacidn en: excelente, muy bueno, bueno, regular y deficiente,
marque con una X.

ESCALA DE CALIFICACION
EXCELENTE MUY BUENO REGULAR | DEFICIENTE
BUENO
PONDERACION | 10 8 6 4 2
PARTICIPANTE EXCELENTE | MUY | BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
BUENO

Responsabilidad

Es participativo durante el desarrollo
del médulo.

Atencidn durante la capacitacion.

cooperacion en las actividades en
grupo

Posee buenas relaciones
interpersonales con sus compafieros
de trabajo.

Interés por el tema

Identificacion con el turicentro

Flexibilidad de cambio

Comentario:
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2. Hoja de evaluacion para el facilitador por parte de los participantes.

PARQUE ACUATICO
AMAPULAPA

HOJA DE EVALUACION DEL FACILITADOR

CAPACITACION:

FECHA:

LUGAR:

NOMBRE DEL FACILITADOR:

Por favor evalué segln su apreciacion en: excelente, muy bueno, bueno, regular y deficiente,
marque con una X.

ESCALA DE CALIFICACION
EXCELENTE MUY BUENO REGULAR DEFICIENTE
BUENO
PONDERACION | 10 8 6 4 2
FACILITADOR EXCELENTE MUY BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
BUENO

Formato agenda del programa.

Se dieron a conocer y se cumplieron los
objetivos de la capacitacion.

Habilidad del facilitador para
comunicarse.

Dominio y seguridad al impartir el
tema.

éEl uso de los recursos:
(retroproyector, laptop, micréfono,
etc.) ¢Facilité el aprendizaje?

Se logré despertar el interés sobre la
tematica.

Manejo y conduccién adecuado del
grupo.

Existio espacio de preguntas.

Lugar y ambiente de la
capacitacion.

El desarrollo de las dindmicas (trabajos
en grupo, lluvia de ideas, etc.) facilito el
aprendizaje

Duracion de la capacitacion




Su comentario en cuanto al desempeiio general del facilitador:
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FACILITADOR

EXCELENTE MUY BUENO
BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

éLos contenidos se
desarrollaron con facilidad?

¢éLa presentacion visual facilito
el aprendizaje?

éLos contenidos desarrollados
contribuiran el desempefio de
su trabajo?

éConsidera que la tematica desarrollada ha sido suficiente para satisfacer sus necesidades e

inquietudes?

Si___ No_Z¢Porqué?

¢Qué recomienda para mejorar la calidad de futuros eventos de esta temdtica?

En una escala del 1 al 10, ¢Qué calificacidn le daria al desarrollo de la capacitacién en general?

1 |2 E |4

s le [7 |8

E

(10|

Gracias por su colaboracion




3. Hoja de control de asistencia a las capacitaciones

Fecha:

-Y\;?Iri1LAc Acuatico
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NOMBRE COMPLETO

CARGO

FIRMA

10

11




4. Diploma de participacion

LA ADMIN!STRACION DEL PARQUE
ACUATICO AMAPULAPA

sz‘wprv
OTORGA EL SIGUIENTE DIPLOMA A:

INTELIGENCIA EMOCIONAYI QUE CONITRIBUYA A OPITIMIZARIAS
COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE™

IMPARTIDO POR EL INSAFORP A LOS DiAS DEL MES DE DEL 201_

F. ADMINISTRADOR DEL PARQUE ACUATICO F. FACIUTADOR

/a
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J. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA EN
INTELIGENCIA EMOCIONAL QUE CONTIBUYA A OPTIMIZAR LAS
COMPETENCIAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE QUE
OFRECEN LOS EMPLEADOS DEL PARQUE ACUATICO
AMAPULAPA.

Este plan de implementacion contiene los objetivos, recursos humanos, materiales y
financieros que seran necesarios para llevar a cabo la realizacion del plan de
capacitacion, también se presenta el cronograma de actividades donde se refleja en que

tiempo seran llevadas a cabo cada una de ellas.

1. Objetivos

e General

Realizar una asignacion correcta de los recursos para poner a funcionar los planes
propuestos que tienen como finalidad optimizar las competencias del servicio de atencién

al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa.
e Especificos

Determinar los recursos humanos, materiales, técnicos y financieros necesarios para la
puesta en marcha del plan de capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a

optimizar las competencias del servicio de atencion al cliente.

Realizar el presupuesto en unidades monetarias para respaldar la implementacion de la

propuesta del trabajo de investigacion.
Elaborar una programacion de las actividades que se realizaran durante la ejecucion.

2. Materiales y recursos necesarios
Los materiales y recursos son indispensables para llevar a cabo el plan de capacitacion es

por ello que se considera necesario contar con los siguientes:
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2.1. Auxiliar de recursos humanos

Es el que estara directamente implicito antes, durante y después del plan de capacitacion,

los cuales son:
Facilitador: es el encargado de trasmitir todos los conocimientos nuevos.
Participantes: los cuales estaran organizados en:

e Grupo 1: conformado por 11

e Grupo 2: conformado por 12 empleados.

Administrador del parque acuatico: brindara el apoyo necesario para coordinar junto

al facilitador las actividades.
2.2. Recursos materiales

Los recursos materiales seran proporcionados por el ISTU en coordinacion con el jefe de
unidad del turicentro y el administrador del parque acuatico, los cuales son: folletos,
libros, lapiceros, lapiz, folders, borradores, correctores, cuadernillos, plumones, pizarra,

carteles, proyector multimedia y pantalla retroproyector entre otros.
2.3. Recursos financieros

Las capacitaciones que se organicen dentro del marco del presente plan de capacitacion
seran financiadas por el ISTU en coordinacion con el jefe de unidad del turicentro y el

administrador del parque acuatico.
2.4. Seguimiento del plan de capacitacion

Al finalizar el plan de capacitacion, el area administrativa deberd realizar el seguimiento
de la aplicacion de los conocimientos adquiridos en las acciones formativas, de tal
manera que se asegure el cumplimiento de los objetivos y resultados esperados. De tal
manera que para llevar a cabo el seguimiento del plan se debera tomar en cuenta los
resultados obtenidos previo a la evaluacion de: participante — facilitador con la finalidad
que se desarrollen satisfactoriamente, para detectar deficiencias, y asi mejorar la

ejecucion de futuras capacitaciones.
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Debe elaborarse un informe de cada médulo y de los resultados de la evaluacion, y es el
facilitador el responsable de presentarlos al jefe de unidad del turicentro y el

administrador del parque acuatico.

3. Gastos para implementar el plan de capacitacion

DESCRIPCION
NUMERO DE CANTIDAD COSTO UNITARIO TOTAL
EMPLEADOS
SESIONES GRUPO
Primera 1 11 8 horas $5.00 $440.00
Segunda 2 12 8 horas $5.00 $480.00
Total sesiones $920.00
Resma de papel bond 1 $2.85 $2.85
Plumones 12 $0.50 $6.00
Lapiceros 23 $0.15 $3.45
Lépices 23 $0.15 $3.45
Pliegos de cartulina 12 $0.15 $3.45
Pelotas 12 $0.10 $1.20
Total material didactico $20.40
Refrigerio 23 empleados $2.50 $57.50
Sub total $997.90
Imprevisto (10%) $99.79
Total $1,097.69




4. Cronograma de actividades del plan de capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a optimizar las
competencias del servicio de atencidn al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa.

ANO 2018

Ne ACTIVIDADES ABRIL MAYO JUNIO

Entrega del plan de capacitacion en inteligencia
emocional al jefe de unidad del turicentro y el
administrador del parque acuatico

Presentacion e introduccion de la propuesta del plan de
capacitacion en inteligencia emocional al administrador
del parque acuatico Amapulapa.

Aprobacion de la propuesta del plan de capacitacion por
parte del administrador del parque.

Coordinacion con el jefe de la unidad de turicentros y
parques con el administrador del parque acuético
Amapulapa para la contratacion de los facilitadores a
impartir la capacitacion

Informacion al personal sobre la ejecucion del plan de
capacitacion

Capacitacion a los empleados del parque acuético
Amapulapa.

Seguimiento y evaluacion del plan de capacitacion.

Resultados finales del plan de capacitacion.

Instituto Salvadorefio de Turismo: ISTU

RESPONSABLE

Grupo investigador

Grupo investigador

ISTU

ISTU

Administrador del
parque acuatico
Amapulapa

ISTU

ISTU y Parque acuético
Amapulapa

Parque acuatico
Amapulapa
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ANEXO 1

Cuestionario dirigido a los

chhentes



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Aﬁk
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS @
Encuesta dirigida a los clientes del parque acuatico - .
Amapulapa.

Estimado/a Sefior/a/ita. Reciba un cordial saludo de parte de las estudiantes egresadas de
la carrera de Licenciatura en Administracién de Empresas, de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador. Por este medio le solicitamos su valiosa
colaboracion, debido a que estamos realizando una investigacion sobre el servicio
atencion al cliente que ofrecen los empleados del parque acuatico Amapulapa; La
informacion proporcionada es para fines estrictamente académicos, por lo que se le dara
un tratamiento confidencial.

Mucho agradeceremos su valiosa colaboracion para poder responder las diferentes
interrogantes que se presentan a continuacion.

INDICACIONES: A continuacién se le presentan una serie de preguntas, por favor
responda marcando con una X la opcion que usted considere conveniente.

I. DATOS GENERALES
A. Género

Masculino |:| Femenino |:|

B. Edad

18-23aflos [ |  24-28afios [ | 29-33afios [ | Mas de 33 afios [ ]

C. Estados Familiar

Soltero(a) |:| Acompafiado(a) [ | Casado(a) |:| Viudo(a) ]

D. Nivel de escolaridad.
a. Educacion basica
b. Universitario
c. Bachiller
d. Postgrado



e. Ninguno de los sefialados

Vive usted a los alrededores de esta zona

s|'|:| No |:|

. CONTENIDO

¢Practica usted con su familia algun tipo de actividades recreativas?

Objetivo: indagar si practican algin tipo de actividades recreativas con su
familia.

Si |:| No |:| A veces |:|
Si su respuesta fue Sl, ¢con que frecuencia lo hace?

Objetivo: identificar con qué frecuencia los clientes visitan este parque acuatico.
De 1 a 3 veces al mes
De 3 a5 veces al mes
Mas de 5 veces al mes

¢ Cuéntas veces ha visitado este parque acuatico?

Obijetivo: investigar cuantas veces el cliente ha visitado el parque acuético
Amapulapa.

De 1 a 3 veces
De 3 a 5 veces
Mas de 5 veces

Cuando se dispuso visitar este parque, ¢Cual fue el medio de transporte que
utilizo para llegar?

Obijetivo: conocer si realiza viajes dentro o fuera del pais.

Vehiculo |:| Autobs |:| Otros

¢Qué aspectos le interesan al momento de visitar un centro turistico?

Objetivo: determinar qué aspectos le interesa al cliente al visitar el parque
acuatico.



Precio Otros
Acceso al lugar

Aseo -
Promociones —_
Ubicacion -
Atencién _
6. Evalle los servicios turisticos que ofrece el parque acuatico de acuerdo a los
siguientes aspectos:
Objetivo: identificar como califican los clientes los servicios que se ofrecen en el
parque acuatico Amapulapa.
Servicios Evaluacion
Excelente | Muy bueno | Bueno Regular Malo
(10-9) (8-7) (6-5) (4-3) (2-1)
Atencién al cliente
Piscinas
Higiene
Cabanias
Comedor
Servicios
sanitarios
Parqueo
Vias de acceso
Cancha de futbol
Zonas verdes

7.

¢Cdémo considera usted el precio que pago para hacer uso de las instalaciones del
parque?

Objetivo: Conocer la percepcion del costo de la entrada al parque acuéatico por
parte de los trabajadores.

Caro [ | Regular [ ] Barato [ ]

¢Como evalua los siguientes aspectos de acuerdo al centro turistico que haya
visitado antes?

Obijetivo: determinar qué aspectos evalla el cliente al haber visitado otro centro
turistico.




Aspectos Evaluacion
Excelente | Muy bueno | Bueno Regular Malo
(10-9) (8-7) (6-5) (4-3) (2-1)

Fachada del lugar

Las piscinas

Actitud del
personal de
atencién

Apertura del
personal

Vestimenta de los
empleados

Calidad de los
alimentos

Cancha de futbol

Zonas verdes

9. ¢Cuél es el motivo que le impulso a visitar el parque acuatico Amapulapa?
Objetivo: identificar el principal motivo por el cual los clientes actuales visitan el

parque acudtico Amapulapa para poder saber que mas servicios se pudieran
ofrecer a fin de satisfacer las necesidades de los visitantes.

Relajarse |:| Recreacion |:| Otros

10. ¢En qué época del afio prefiere visitar el parque acuatico Amapulapa?
Objetivo: identificar cual es la fecha ideal en la cual acuden mayor cantidad de

visitantes al parque acuatico Amapulapa.

Semana santa |:| Dias festivos nacionales |:| Vacaciones de fin de afio |:|

Otros

11. ;Conoce usted las promociones que proporciona el parque acuatico Amapulapa?



Objetivo: medir el conocimiento que tienen los clientes de las promociones que
el parque acuatico Amapulapa realiza.

si[ ] No[ ]

12. ¢El servicio que recibio en este parque acuatico fue rapido y eficiente?
Objetivo: Conocer si el servicio que brindan los empleados del parque acuéatico
Amapulapa es rapido y eficiente para los clientes.

si [] No [ ]

13. ;Como ha sido atendido(a)?

Obijetivo: determinar como ha sido atendido el cliente por parte de los empleados
del parque acuatico Amapulapa.

Muy atendido(a) —_
Poco atendido(a) N
Cortesia y amabilidad ~~ ——
Necesitan mejorar  —

14. ;Qué aspectos considera usted que se deberian mejorar en el parque acuético
Amapulapa respecto al servicio y atencion al cliente?

15. ¢ Visitaria nuevamente este parque acuatico?

Objetivo: conocer si el cliente visitaria nuevamente el parque acuatico Amapulapa.

Si |:| No |:| Posiblemente |:|



16. ;Considera usted que este parque acuatico tiene las personas necesarias para
operar?

Objetivo: identificar las necesidades de personal al interior del parque acuético.

Si |:| No |:|

17. ;Considera que un plan de capacitacion en inteligencia emocional ayudaria a los
empleados del parque acuatico Amapulapa a mejorar su imagen y aumentar la
afluencia?

Objetivo: determinar la percepcion de los empleados respecto a la necesidad de
desarrollar un plan de capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a
optimizar las competencias de servicio de atencién al cliente.

Si |:| No |:| talvez |:|

Muchas gracias

Encuest6:

Fecha:




ANEXO 2

Tabulacion de Cuestionario

dirigido a los clientes



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS | ¢ *
Encuesta dirigida a los clientes del parque acuatico

Amapulapa.

111.DATOS GENERALES

F. Género

Objetivo: Determinar cudl es el género que prevalece de entre los clientes del parque

acuatico Amapulapa.

Cuadro N°5
Género | Frecuencia | Porcentaje
Femenino 85 57%
Masculino 65 43%
Total 150 100%
GraficoN° 1
Género
0% 57%
43%
@
© 40%
§ m FEMENINO
o 20% MASCULINO
o
0%
FEMENINO MASCULINO

Interpretacion: los clientes que visitan el parque acuatico se distribuyen segin su
género en una cantidad equitativa, por lo tanto para vacacionar no interfiere que sea

mujeres u hombres.



G. Edad

Objetivo: Conocer cual es la edad que predomina en las personas encuestadas con la

finalidad de hacer una correcta orientacion a los empleados del parque acuatico

Amapulapa.
Cuadro N° 6
Edad Frecuencia | Porcentaje

De 1823 31 21%
De 24228 35 23%
De 29a33 14 9%
Mas de 33 70 47%

Grafico N° 2 Total 150 100%
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40%
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Porcentaje

Interpretacion: el resultado predominante es el de personas entre las edades de mas de
33 afios; no dejando de lado que también tiene una parte importante las demas edades, 10

cual sirve para enfocar promociones y atracciones.



H. Estado familiar

Objetivo: Identificar el estado familiar de los encuestados.

Cuadro N° 7
Estado familiar Frecuencia | Porcentaje
Soltero (a) 64 43%
Acompafiado(a) 28 19%
Casado (@) 51 34%
Viudo (@) 7 5%
Total 150 100%
Grafico N° 3
Estado familiar
50% - 43%
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Interpretacion: el estado civil de la mayoria de las personas esta asociado a ser soltero y
solo una pequefia parte del total de la poblacién en estudio tiende a estar casado(a) y
acompafado(a); es determinante conocer esto, debido a que permite analizar la
posibilidad de que el encuestado visite el parque acuatico Amapulapa acompafado de su
familia o de amigos, en ese sentido se deben establecer estrategias que vayan dirigidas a

incentivar al grupo familiar, amigos y demas gente con la que éste se relaciona.



I. Nivel de escolaridad

Objetivo: Identificar el nivel de escolaridad de los encuestados.

Cuadro N° 8
Nivel de escolaridad Frecuencia | Porcentaje
a. Educacion basica 41 27%
b. Universitario 49 33%
c. Bachiller 52 35%
d.Postgrado 5 3%
e. Ninguno de los sefialados 3 2%
Total 150 100%
Grafico N° 4
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Interpretacion: sobre los niveles de escolaridad estan entre educacion basica, bachiller y
estudios universitarios, este factor es muy importante ya que la educacion es un
determinante muy importante para el crecimiento econémico del parque acuético
Amapulapa, lo que muestra que la mayoria de personas que visitan el parque lo realizan

por medio excursiones que convocan los centros de estudios.



J. Vive en los alrededores de la zona

Objetivo: Conocer si el encuestado(a) es residente de la zona.

CuadroN°9
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 45 30%
No 105 70%
Total 150 100%
GraficoN° 5
éVivea los alrededores de la zona?
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Interpretacion: la mayoria de los visitantes no viven en los alrededores de la zona, por
lo cual la mayor parte de la poblacion encuestada son de otros municipios y
departamentos, lo que indica que existe accesibilidad para atraer clientes al parque

acuatico Amapulapa.



1VV. Datos de Contenido

Pregunta 1: ¢Practica usted con su familia algun tipo de actividades recreativas?
Objetivo: Indagar si practican algln tipo de actividades recreativas con su familia.

Cuadro N° 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 49 33%
No 37 25%
A veces 64 43%
Total 150 100%

Grafico N° 6
Practica actividades recreativas
45% 43%
40%
35% 33%
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o 25% .
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o
o
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10%
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Interpretacion: la poblacion a veces realiza actividades recreativas en su tiempo de ocio
0 de entretenimiento, sin embargo, existen casos aislados que practican actividades

recreativas por iniciativa propia.

Ademas, se obtuvieron datos de una pequefia parte de la poblacién la cual manifestd que

no practica actividades de recreacién con su familia, debido a diversos factores.



Pregunta 2: Si su respuesta fue si ;con que frecuencia lo hace?
Objetivo: Identificar con qué frecuencia los clientes visitan el parque acuético.

Cuadro N° 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 veces al mes 28 57%
De 3 a5 veces al mes 7 14%
Més de 5 veces al mes 14 29%
Total 49 100%

GraficoN° 7
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Interpretacion: se constaté que la frecuencia con la cual realizan actividades de
recreacion junto a su familia en su mayoria es practicada de 1 a 3 veces en el mes, de tal
manera se entiende que no se tienen lugares que sean aprovechados para la recreacion
familiar y como consecuencia a este hecho la mayor parte de los encuestados se ven

obligados a realizar viajes fuera del municipio donde residen.



Pregunta 3: ;Cuéntas veces ha visitado este parque acuatico?
Objetivo: Investigar cuantas veces el cliente ha visitado el parque acuatico Amapulapa.

Cuadro N° 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 veces 89 59%
De 3 a5 veces 20 13%
Mas de 5 veces 41 27%
Total 150 100%

Grafico N° 8
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Interpretacion: la mayoria de los clientes visitan el parque acuatico Amapulapa de 1 a 3
veces al afio, lo que indica que la demanda es baja, aunque casi una cuarta parte de la
poblacion visita el lugar méas de 5 veces en el afio lo cual muestra que el lugar es

atractivo, sin embargo existe una carencia de publicidad al turicentro.



Pregunta 4: Cuéando se dispuso visitar este parque, ¢Cual fue el medio de transporte que

utiliz6 para llegar?

Objetivo: Conocer el medio de transporte que utilizan los clientes para visitar el parque

acuatico Amapulapa.

Cuadro N° 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Vehiculo 42 28%
Autobus 102 68%
Otros 6 4%
Total 150 100%

GraficoN° 9
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Interpretacion: la mayoria de los visitantes utilizan vehiculo propio y autobus, siendo
este Gltimo el medio de transporte proporcionado por las autoridades del parque acuéatico
a través de intermediarios, demostrando que el medio de trasporte ofrecido a los turistas
funciona de manera deficiente, de igual manera existe una menor parte de personas que
manifestd llegar por otros medios, es decir: caminando y haciendo uso del transporte

colectivo



Pregunta 5: ;Qué aspectos le interesan al momento de visitar un centro turistico?
Objetivo: Determinar qué aspectos le interesa al cliente al visitar el parque acuatico.

Cuadro N° 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Precio 78 52%
Acceso al lugar 31 21%
Aseo 60 40%
Promociones 27 18%
Ubicacion 41 27%
Atencion 63 42%
Otros 16 11%
n=150

Gréafico N° 10
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Interpretacion: la mayoria de los clientes prefieren visitar un parque acuatico
considerando el precio que esté pueda tener, ademas toman en cuenta siempre la atencion
que se les brinda por parte de los empleados del parque acuatico Amapulapa. Por otro
lado, pocos toman en cuenta el acceso al lugar, las promociones y otros que pueda
ofrecerles un centro recreativo al momento de su eleccion, practicamente se enfocan en la

presentacion del servicio y condiciones dptimas de recreacion y esparcimiento.



Pregunta 6: EvalUe los servicios turisticos que ofrece el parque acuético de acuerdo a los

siguientes aspectos:

Objetivo: Identificar como califican los clientes los servicios que se ofrecen en el parque
acuatico Amapulapa.

Cuadro N°15

Evaluacién
Excelente (10-9) Muy bueno (8-7) Bueno (6-5) Regular (4-3) Malo (2-1)
Alternativa Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Atencion al cliente 14 9% 54 36% 61 41% 18 12% 3 2%
Piscinas 23 15% 57 38% 44 29% 21 14% 5 3%
Higiene 17 11% 54 36% 49 33% 22 15% 8 5%
Cabafias 19 13% 55 37% 46 31% 22 15% 8 5%
Comedor 21 14% 58 39% 43 29% 21 14% 7 5%
Servicios sanitarios 13 9% 53 35% 54 36% 25 17% 5 3%
Parqueo 23 15% 64 43% 45 30% 16 11% 2 1%
Vias de acceso 18 12% 59 39% 53 35% 15 10% 5 3%
Cancha de fatbol 21 14% 48 32% 51 34% 19 13% 11 7%
n=150
Zonas verdes 24 16% 53 35% 50 33% 17 11% 6 4%
Evaluar los servicios turisticos que ofrece el parque acuatico Amapulapa
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Gréafico N°11

Interpretacion:

las fortalezas y debilidades méas notorias del parque acuéatico son la

atencion al cliente, parqueo, comedor, la higiene y vias de acceso. Ademas, la cancha de
futbol, zonas verdes, el parqueo, servicios sanitarios, higiene y piscinas hacia el lugar
obtuvieron una evaluacién baja. En general los clientes del turicentro evalian como muy
bueno la mayoria de servicios ofrecidos, lo que al final pone en evidencia el potencial del
lugar para atraer y retener a los turistas.




Pregunta 7: ¢;Como considera usted el precio que pagdé para hacer uso de las

instalaciones del parque?

Objetivo: Conocer la percepcion del costo de la entrada al parque acuético por parte de

los trabajadores.

Cuadro N° 16

Alternativa | Frecuencia Porcentaje

Caro 11 7%

Regular 81 54%
Barato 58 39%
Total 150 100%

Grafico N° 12

Precio por uso de instalaciones
60% 54%
50%
39%
o 40%
5} H Caro
g 30%
g Regular
= 2 u0
0% B Barato
10% i
0
..
Caro Regular Barato

Interpretacion: queda demostrado que la mayor parte de los clientes considera regular y
barato el costo de la entrada al parque acuatico por lo cual no deberia de exceder el
precio, debido a que se veria afectada su demanda.



Pregunta 8: ;Cdémo evalua los siguientes aspectos de acuerdo al centro turistico que
haya visitado antes?

Objetivo: Determinar qué aspectos evalla el cliente al haber visitado otro centro turistico.

Evaluacion
Excelente Muy bueno (8- | Bueno (6-5) Regular Malo (2-1)
: (10-9) 7 (4-3)
Alternativa
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Fachada del lugar 27 18% 72 48% 31 21% 18 12% 2 1%
Las piscinas 25 17% 75 50% 33 22% 13 9% 4 3%
Actitud  del personal de | 27 18% 70 47% 32 21% 18 12% 3 2%
atencion
Apertura del personal 22 15% 73 49% 35 23% 17 11% 3 2%
Vestimenta de los empleados 27 18% 65 43% 39 26% 17 11% 2 1%
Calidad de los alimentos 25 17% 60 40% 40 27% 20 13% 5 3%
Cancha de futbol 26 17% 56 3% 37 25% 25 17% 6 4%
Zonas verdes 34 23% 67 45% 33 22% 13 9% 3 2%
Cuadro N° 17 n=150
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Interpretacion: el aspecto mejor evaluado son las piscinas seguido la apertura del
personal, la fachada del lugar evidenciando que estas son parte de las fortalezas que los
clientes identifican, pero existen servicios deficientes tales como la actitud del personal
de atencion hacia al visitante, la calidad de los alimentos, cancha de futbol y zonas

verdes.




Pregunta 9: ;Cudl es el motivo que le impulso a visitar el parque acuatico Amapulapa?

Objetivo: Identificar el principal motivo por el cual los clientes actuales visitan el parque
acuatico Amapulapa para poder saber que mas servicios se pudieran ofrecer a fin de

satisfacer las necesidades de los visitantes.

Cuadro N° 18

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Relajarse 81 54%
Recreacion 61 41%
Otros 8 5%
Total 150 100%

Grafico N° 14
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Interpretacion: el motivo principal por el cual las personas visitan el parque acuatico
Amapulapa es para relajarse con sus familias y amigos, seguido recrearse con sus hijos;
demostrando que la menor parte de encuestados prefiere hacerlo simplemente por algin

otro motivo.



Pregunta 10: En qué época del afio prefiere visitar el parque acuatico Amapulapa?

Objetivo: Identificar cual es la fecha ideal en la cual acuden mayor cantidad de visitantes

al parque acuético Amapulapa.

Cuadro N° 19

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Semana santa 29 19%
Dias festivos nacionales 56 37%
Vacaciones de fin de afio 38 25%
Otros 27 18%
Total 150 100%
Gréfico N° 15
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Interpretacion: es evidente que la mayoria de las personas prefieren visitar el parque
acuatico Amapulapa en dias festivos nacionales o en vacaciones de fin de afio, por tal
razon en estas fechas se ve incrementada la demanda del centro turistico y es ahi donde
se deben aplicar estrategias en cuanto a la atencion al cliente para mantener la afluencia

de visitantes.



Pregunta 11: Conoce usted las promociones que proporciona el parque acuético

Amapulapa?

Objetivo: Investigar el conocimiento que tienen los clientes de las promociones que el

parque acuatico Amapulapa realiza.

Cuadro N° 20

Alternativa | Frecuencia Porcentaje

Si 22 15%
No 128 85%
Total 150 100%

Grafico N° 16
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Interpretacion: la mayoria de los clientes no conoce las promociones, es evidente que
la administracion del parque acuatico Amapulapa no dan a conocer las promociones, ya

que los visitantes no suelen identificarlas con facilidad.



Pregunta 12: ;El servicio que recibi6 en este parque fue rapido y eficiente?

Objetivo: Conocer si el servicio que brindan los empleados del parque acuatico

Amapulapa es rapido y eficiente para los clientes.

Cuadro N° 21

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 95 63%
No 55 37%
Total 150 100%

Grafico N° 17
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Interpretacion: el servicio que brindan los empleados del parque acuatico Amapulapa es
rapido y eficiente, sin embargo una cierta parte de la poblacion manifiesta lo contrario,
por ende, es necesario motivar a los empleados de tal manera puedan brindar una buena

atencién al cliente.



Pregunta 13: ;Como ha sido atendido(a)?

Objetivo: Determinar cdmo ha sido atendido el cliente por parte de los empleados del

parque acuatico Amapulapa.

Cuadro N° 22

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy atentido (a) 37 25%
Poco atendido (a) 31 21%
Cortesia y amabilidad 64 43%
Necesitan mejorar 18 12%
Total 150 100%

Grafico N° 18
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Interpretacion: una gran parte de los encuestados opinaron que les fue atendido con
cortesia y amabilidad, y una minima parte de la poblacidn expresa que necesitan mejorar
para que se sientan comodos y entusiastas en volver a visitar el parque, en ese sentido se
deben establecer estrategias que vayan dirigidas a los empleados del parque acuético

Amapulapa.



Pregunta 14: ;Qué aspectos considera usted que se deberia mejorar en el parque

acuatico Amapulapa respecto al servicio y atencion al cliente?

Objetivo: Determinar los aspectos que se deben mejorar respecto al servicio y atencién

al cliente segun los visitantes.

Cuadro N° 23

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Aseo 24 16%
Amabilidad y cortesia 12 8%
Mejorar zonas verdes 18 12%
Personal debidamente identificados 6 4%
Mejorar piscinas y juegos 12 8%
Mas salvavidas en el area de juegos 16 11%
Mejorar toboganes 17 11%
Falta de orientacion y ubicacion a los visitantes 33 22%
Seguridad 12 8%
Total 150 100%

Gréafico N° 19
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Interpretacion: Los datos que se presentan a continuacion se ordenaron de acuerdo a la
opinion expresada por los clientes. La mayor parte de visitantes prefieren a que haya una
mejor orientacion y ubicacion al cliente y aseo. Ademas, existe una cantidad de personas
que les gustaria que renovaran zonas verdes, existiendo una minoria que se enfoca méas
por seguridad, personal debidamente identificados, amabilidad y cortesia.



Pregunta 15: ;Visitaria nuevamente este parque acuatico?

Objetivo: Conocer si el cliente visitaria nuevamente el parque acuatico Amapulapa.

Cuadro N° 24

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 89 59%
No 6 1%
Posiblemente 55 37%
Total 150 100%
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Interpretacion: la mayoria de los visitantes manifestaron que visitarian nuevamente el
centro turistico. En este sentido, se aprecia que los clientes han tenido una buena imagen
y estadia sobre el parque acuatico. Es por ello que los esfuerzos deberdn estar

encaminados para atraer nuevos clientes.



Pregunta 16: ;Considera usted que este parque acuatico tiene las personas necesarias

para operar?

Objetivo: Determinar si el parque acuatico cuenta con personas necesarias para operar.

Cuadro N° 25

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 105 70%
No 45 30%
Total 150 100%
Grafico N° 21
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Interpretacion: més de la mitad de los clientes del parque acuéatico Amapulapa
consideran que tienen personal necesario para operar, ademas se refleja que una cuarta
parte no estan de acuerdo, por lo que se incentivara a los empleados para atraer mas

clientes.



Pregunta 17: ¢Considera que un plan de capacitacion en inteligencia emocional
ayudaria a los empleados del parque acuatico Amapulapa a mejorar su imagen y

aumentar la afluencia?

Objetivo: Determinar la percepcién de los empleados respecto a la necesidad de
desarrollar un plan de capacitacion en inteligencia emocional que contribuya a optimizar

las competencias de servicio de atencidn al cliente.

Cuadro N° 26

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 110 73%
No 10 7%
Tal vez 30 20%
Total 150 100%
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Interpretacion: la mayor parte de la poblacién encuestada esta de acuerdo a que se le
imparta un plan de capacitacion en inteligencia emocional a los empleados del parque
acuatico Amapulapa, con el propésito se genere una mejor comunicacion y trato a los

clientes.



ANEXO 3

Cuestionario dirigido a los
empleados del parque acuatico

Amapulapa



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS m
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Encuesta dirigida a los empleados del parque acuatico @

Amapulapa.

Estimado/a Sefior/a/ita. Reciba un cordial saludo de parte de las estudiantes egresadas de
la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador. Por este medio le solicitamos su valiosa
colaboracién, debido a que estamos realizando una investigacion en el parque acuatico
Amapulapa.

Mucho agradeceremos su valiosa colaboracién para poder responder las diferentes
interrogantes que se presentan en el cuestionario, siendo su opinién valedera e importante
para la realizacion de dicha investigacion. La investigacion con fines académicos y
totalmente confidenciales.

Objetivo: Identificar el nivel de inteligencia emocional respecto a las competencias del
servicio de atencion al cliente.

INDICACIONES: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas, por favor
responda marcando con una X la opcion que usted considere conveniente.

DATOS GENERALES

A. Género
Masculino |:| Femenino |:|
A. Edad

20-29 afios |:| 30-39 afios |:| 40-59 afos |:| 59 6 mas |:|
[]

B. Tiempo de laborar en la empresa

1-5 aﬁos|:| 6 -10 afios |:| 11-15 afios |:| de 16 6 mas



C. Grado de escolaridad
f. Educacion basica

g. Bachiller _—
h. Otro _—
I. CONTENIDO

1. ¢Sabe usted que es inteligencia emocional?

Objetivo: Investigar si los empleados del parque acuadtico Amapulapa conocen el
concepto de inteligencia emocional.

S|'|:| No |:|

2. ¢Reconoce con facilidad sus propias emociones?

Objetivo: Conocer si los empleados son capaces de identificar sus propias
emociones.

Siempre [_| Casi siempre |:| Aveces [ | Nunca [ |

3. ¢Nota usted cuando sus emociones afectan su rendimiento?

Objetivo: Identificar si los empleados son capaces de percibir las emociones que
afectan su desempefio laboral.

siempre [ | Awveces [ | Raravez [ ] Nunca ]

4. ¢Puede usted relajarse cuando esta sometido a presion?

Objetivo: Determinar si los empleados son capaces de controlar sus emociones
en el area laboral.

A menudo |:| A veces |:| Rara vez |:| Nunca |:|



¢Es capaz de identificar con rapidez el factor que origina sus emociones (¢enojo,
tristeza, felicidad, amor, sorpresa, desagrado y miedo?

Objetivo: Identificar si los empleados son capaces de identificar los factores que
originan sus emociones.

Muy rapido [ |[Nomuyrépido[ | Lentamente [ |Muy lentamente [ ]

¢Posee iniciativa propia para empezar las actividades que le corresponden de
acuerdo a su puesto?

Objetivo: Identificar si existe automotivacion en los empleados al momento de
realizar sus actividades laborales.

si [ ] N [ ]

En una escala del 1 al 5 marque con una “X”, siendo el 5 el mayor y el 1 de
menor valor. ;En qué medida esta dispuesto a cambiar su forma de realizar las
labores si los métodos que emplea no dan resultado?

Objetivo: Identificar si los empleados son capaces de solucionar problemas ante
actividades laborales.

¢Es capaz de ser amable e iniciar una conversacion con una persona que recién
acaba de conocer?

Objetivo: Conocer el nivel de inteligencia interpersonal que poseen los
empleados.

Frecuentemente [ | Regularmente [ | Aveces [ | Nunca [ ]

En una escala del 1 al 5 marque con una “X”, siendo el 5 el mayor y el 1 de
menor valor. ;Mantiene usted la calma cuando ante la ira o agresion de los
demas?



10.

Objetivo: Conocer el control de emociones ante clientes que sean agresivos.

¢Posee la habilidad de mantener relaciones amistosas?

Objetivo: Indagar cuéles son las razones por las cuales los empleados son
capaces 0 no de mantener relaciones interpersonales.

sii [ ] No [ ] ¢Porqué?

11.

12.

13.

¢Es consciente del efecto que tiene su comportamiento sobre los demas?

Objetivo: identificar la empatia que tienen los empleados

Si [ ] Aveces [ ] Regularmente[ ] No [ ]

¢Se recupera con facilidad de los malos momentos?

Objetivo: Averiguar el grado de optimismo que tienen los empleados ante
situaciones inesperadas.

Si |:| No |:| ¢Por qué?

¢Recibié capacitacion al momento de ingresar a laborar al parque acuéatico
Amapulapa?

Objetivo: Indagar si reciben capacitacion inductiva.

si [ ] No []



14.

15.

16.

17.

¢ Lo capacitan frecuentemente?

Objetivo: identificar si los empleados reciben capacitaciones frecuentemente.

si[ ] No [ ]

¢Qué tan frecuentemente lo capacitan en el parque acuatico Amapulapa?
Objetivo: indagar con qué frecuencia capacitan a los empleados del parque

acuatico Amapulapa.

Semanal
Mensual

Tres veces al afio
Dos veces al afo
Otro

RN

¢Considera que es necesario que se brinde capacitacion en el trabajo?

Objetivo: Conocer el interés que tienen los empleados sobre la capacitacion.
si [ No [

¢En qué areas ha recibido capacitacion?

Obijetivo: Conocer el area en la cual los empleados han recibido la capacitacion

Liderazgo

Inteligencia emocional
Servicio de atencion al cliente
Trabajo en equipo
Comunicacién

Otro

| LILTLICIC]



18. ;Considera importante que se evalUe la atencion que brinda al cliente?
Objetivo: Determinar el grado de importancia sobre la evaluacion del servicio de

atencion al cliente que perciben los empleados.

si[ ] No [ ]

19. ;Considera importante que se evalle su espiritu de compafierismo Yy
colaboracion?

Obijetivo: Identificar la importancia del compafierismo y colaboracién para los
empleados.

si[ ] No [ ]

Muchas gracias

Encuest6:
Fecha:




ANEXO 4

Tabulacion del cuestionario
dirigido a los empleados del

parque acuatico Amapulapa



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Encuesta dirigida a los empleados del parque acuatico

Amapulapa.

Analisis y tabulacién de cuestionario dirigido a los empleados del parque acuético

Amapulapa
A. Género

Cuadro N° 27

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 14 61%
Femenino 9 39%
Total 23 100%

Grafico N° 23
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Interpretacion: la mayor parte de empleados del parque acuatico Amapulapa
pertenecen al género masculino, debido a que las actividades en su mayoria requieren

de esfuerzo fisico, por lo tanto, el nUmero de mujeres refleja un menor porcentaje.



B. Edad

Cuadro N° 28

Edad Frecuencia | Porcentaje
De 20 a 29 4 17%
De 30a 39 7 30%
De 40 a 59 6 26%
De 59 6 méas 6 26%
Total 23 100%
Grafico N° 24
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Interpretacion: La edad de los empleados es diversa, en tal sentido predomina el
rango de edades de los 30 a 39 y 40 a 59 afios esto se debe a que generalmente

poseen mas responsabilidades tanto en su hogar como en el trabajo.



C. Tiempo de laborar en el pargque acuatico de Amapulapa

Cuadro N° 29

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De 1 a5 afios 7 30%
De 6 a 10 afios 2 9%

De 11 a 15 afios 5 22%
De 16 6 mas 9 39%
Total 23 100%

Grafico N° 25
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Interpretacion: la mayor parte de los empleados se encuentra laborando de 16 afios
0 mas lo cual muestra una estabilidad en sus labores se debe a la experiencia que cada

uno de ellos aporta en su area de trabajo.



C. Grado de escolaridad

Cuadro N° 30
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Educacion basica 17 74%
Bachiller 5 22%
Otro 1 4%
Total 23 100%

Gréafico N° 26

Grado de escolaridad

74%

80%

70%

60%
50%
40%

30% 22%
20% H® Otro

je

® Educacion basica

M Bachiller

Porcenta

10%

0%
Educacion basica Bachiller Otro

Interpretacion: El grado de escolaridad de los empleados en su mayoria es de educacion
basica mientras que una minoria cuenta con bachillerato lo cual es aceptable para el

trabajo que realizan a diario en el parque acuatico Amapulapa.



Datos de contenido
Pregunta 1: ;Sabe usted que es inteligencia emocional?

Objetivo: Investigar si los empleados del parque acuatico Amapulapa conocen el

concepto de inteligencia emocional.

Cuadro N° 31

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 4 17%
No 19 83%
Total 23 100%

Grafico N° 27
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Interpretacion: la mayor parte de los empleados desconoce el significado de
inteligencia emocional siendo una minoria que conoce acerca del tema, esto puede
deberse a una variedad de factores tales como poco interés en nuevos temas, no han

recibido capacitacion sobre la tematica, una deficiente lectura entre otros.



Pregunta 2: ;Reconoce con facilidad sus propias emociones?

Objetivo: Conocer si los empleados son capaces de identificar sus propias emociones

Cuadro N° 32
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 26%
A veces 13 57%
Rara vez 4 17%
Nunca 0 0%
Total 23 100%
Grafico N° 28
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Interpretacion: los empleados manifiestan que a veces y siempre son capaces de
identificar sus emociones, por lo que se puede inferir que hay una estabilidad emocional
muy buena de tal modo que si aun no sabiendo acerca de inteligencia emocional una

charla sobre el tema efectivamente mejoraria los resultados en cuanto a sus emociones.



Pregunta 3: ;Nota usted cuando sus emociones afectan su rendimiento?

Objetivo: identificar si los empleados son capaces de percibir las emociones que afectan

su desempefio laboral.

Cuadro N° 33
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Siempre 9 39%
A veces 7 30%
Rara vez 5 22%
Nunca 2 9%
Total 23 100%

Grafico N° 29
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Interpretacion: la mayoria de los empleados del parque acuatico Amapulapa siempre y

a veces son capaces de notar cuando sus emociones afectan su rendimiento en el trabajo,
por lo tanto puede haber un manejo de emociones adecuado, una autoestima estable que
sin duda ayuda a optimizar sus labores. Sin embargo, hay un pequefio porcentaje que se
encuentra entre rara vez y nunca por lo que tiene relevancia dado que puede existir una

inestabilidad emocional.



Pregunta 4: ;Puede usted relajarse cudndo esta sometido a presion?

Obijetivo: Determinar si los empleados son capaces de controlar sus emociones en el &rea

laboral.
Cuadro N° 34
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
A menudo 5 22%
a veces 15 65%
rara vez 3 13%
Nunca 0 0%
Total 23 100%
Grafico N° 30
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Interpretacion: la mayor parte de los empleados son capaces de controlar sus emociones
a veces y a menudo, evidenciando asi que no siempre son capaces de controlar la presion
laboral, cabe sefialar que el manejo adecuado de las emociones es un elemento tan
valorado como util en la vida personal y profesional, dado que emociones estables son
capaces de reducir ideas negativas. Ademas, hay una minoria que rara vez son capaces de

relajarse cuando existe presion.



Pregunta 5: Es capaz de identificar con rapidez el factor que origina sus emociones

(¢enojo, tristeza, felicidad, amor, sorpresa, desagrado y miedo)?

Objetivo: Identificar si los empleados son capaces de identificar los factores que

originan sus emociones

Cuadro N° 35
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Muy répido 5 22%
No muy répido 18 78%
Lentamente 0 0%
Muy lentamente 0 0%
Total 23 100%
Gréfico N° 31
¢ Es capaz de identificar con rapidez el factor que origina
sus emociones(enojo, tristeza, felicidad,amor, sorpresa,
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Interpretacion: los empleados son capaces de identificar el factor que origina sus
emociones de una forma no muy rapida y muy rapida lo cual resulta favorable ya que
significa que poseen un buen autoconocimiento de si mismos, pero aun asi existe un
deficiente autoconocimiento, pero es posible mejorarlo con charlas que amplien el

conocimiento de emociones, el control y manejo efectivo de las mismas.



Pregunta 6: ;Posee iniciativa propia para empezar las actividades que le corresponden

de acuerdo con su puesto?

Objetivo: Identificar si existe iniciativa propia en los empleados al momento de realizar

sus actividades laborales.

Cuadro N° 36
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 13 57%
No 10 43%
Total 23 100%
Grafico N° 32
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Interpretacion: una mayoria de los empleados afirm6 que posee iniciativa propia para
realizar sus labores lo cual resulta favorable, sin embargo cabe sefialar que también existe
personal que carece de la misma por lo tanto esto genera una desventaja en el desempefio
de sus labores.



Pregunta 7: En una escala del 1 al 5 marque con una “X”, siendo el 5 el mayor y el 1 de
menor valor. ;En qué medida esta dispuesto a cambiar su forma de realizar las labores si

los métodos que emplea no dan resultado?

Objetivo: Identificar si los empleados cambian sus métodos de trabajo cuando estos no

dan resultado.

Cuadro N° 37
Escala Frecuencia Porcentaje
1 0 0%
2 0 0%
3 5 22%
4 8 35%
5 10 43%
Total 23 100%
Graéfico N° 33
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Interpretacion: una gran parte de los empleados afirmé en una escala de 4 y 5 cambiar
los métodos para mejorar sus actividades laborales lo cual resulta ser positivo para el
cumplimiento de metas. Sin embargo, existe una minoria que no esta dispuesto a cambiar
los métodos para optimizar las actividades diarias por lo tanto es desfavorable ya que

esto se debe a una carencia de capacidad de reconocer sus debilidades y fortalezas.



Pregunta 8: (Es capaz de ser amable e iniciar una conversacion con una persona que

recién acaba de conocer?

Objetivo: Conocer el nivel de inteligencia interpersonal que poseen los empleados.

Cuadro N° 38
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Frecuentemente 14 61%
Regularmente 8 35%
A veces 1 1%
Nunca 0 0%
Grafico N° 34 Total 23 100%
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Interpretacion: los empleados frecuentemente son capaces de iniciar una conversacion
con una persona que recien acaban de conocer de tal modo que existen relaciones
interpersonales favorables, por lo tanto se puede inferir que existe empatia, lo cual resulta

bueno, dado que es una competencia clave en el servicio de atencion al cliente.



Pregunta 9: En una escala del 1 al 5 marque con una “X”, siendo el 5 el mayor y el 1 de

menor valor. ; Mantiene usted la calma ante la ira 0 agresién de los demas?

Objetivo: Conocer el control de emociones ante clientes que sean agresivos.

Cuadro N° 39
Escala Frecuencia Porcentaje
1 0 0%
2 1 4%
3 3 13%
4 7 30%
5 12 52%
Total 23 100%
Grafico N° 35

éMantiene usted la calma ante laira o
agresionde los demas?

60% 52%

Porcentaje
w
8
xR

Interpretacion: los empleados en una escala del 5 son capaces de mantener la calma
ante la ira o agresion de los demas lo cual significa que en su mayoria tiene la capacidad
para controlar algunas de las emociones personales y evitar las reacciones negativas antes
provocaciones de los deméas de tal manera que son capaces para adaptarse a situaciones

impredecibles y ajustarse a situaciones cambiantes.



Pregunta 10: ;Posee la habilidad de mantener relaciones amistosas?

Objetivo: Indagar si los empleados son capaces mantener relaciones interpersonales.

Cuadro N° 40
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 21 91%
No 2 9%
(Por qué? 0 0%
Total 23 100%
Grafico N° 36
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Interpretacion: Es notable que los empleados son capaces de mantener relaciones
amistosas, lo cual resulta favorable para el personal, para brindar el servicio de atencion
al cliente dado que es una base fundamental, ademas de ser un medio que ayuda a
desarrollarse en la vida diaria y asi mismo determina el éxito en el trabajo puesto que el

cliente es el punto central.



Pregunta 11: ;Es consciente del efecto que tiene su comportamiento sobre los deméas?
Obijetivo: Identificar la empatia que tienen los empleados

Cuadro N° 41

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 10 43%
A veces 8 35%
Regularmente 5 22%
No 0 0%
Total 23 100%

Gréafico N° 37

¢Es consciente del efecto que tiene su comportamiento
sobre los demas?

50% | 43%
45%
40% 35%
35%
T 30% msi
§ 25% 22%
g 20% M Aveces
& 15%
10% M Regularmente
0 0
“;j 0 A] ¥ No
Si Aveces Regularmente MNo

Interpretacion: los empleados del parque acuatico Amapulapa son conscientes del
efecto que tiene el comportamiento sobre los demas, es decir que son capaces de
entender las necesidades y ponerse en el lugar de los demés. Por lo tanto, tienen la

habilidad de escuchar y entender a las personas.



Pregunta 12: ;Se recupera con facilidad de los malos momentos?

Objetivo: Averiguar el grado de optimismo que tienen los empleados ante situaciones

inesperadas.

Cuadro N° 42
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 14 61%
No 9 39%
¢Por qué? 0 0%
Total 23 100%

Gréafico N° 38
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Interpretacion: la mayor parte de los empleados se recuperan con facilidad de los malos

momentos lo cual se debe a varios factores tales como un ambiente grato en el trabajo de
tal manera que potencia actitudes positivas que generan un mejor control de emociones.
Por otra parte, existe una minoria a la cual se le hace mas dificil recuperarse de los malos

momentos.



Pregunta 13: ¢Recibi6 capacitacion al momento de ingresar a laborar al parque acuatico

Amapulapa?

Objetivo: Indagar si reciben capacitacion

Cuadro N° 43
Alternativa | Frecuencia Porcentaje
Si 18 78%
No 5 22%
Total 23 100%
Grafico N° 39
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Interpretacion: La mayoria de los empleados recibié capacitacion cuando ingresd a
laborar al parque acuatico Amapulapa, lo cual es bueno dado que recibieron induccion
para realizar sus labores y la minoria que no recibié capacitacion se debe a que no fue
formal ya que solamente se les indicd su puesto de trabajo y con ayuda de los demas

empleados para guiarse en sus labores diarias.



Pregunta 14: ;Lo capacitan frecuentemente?

Objetivo: Identificar si los empleados reciben capacitaciones frecuentemente.

Cuadro N° 44

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 19 83%
No 4 17%
Total 23 100%

Grafico N° 40
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Interpretacion: la mayoria de los empleados recibe capacitaciones frecuentes en su area
de trabajo, lo cual es positivo para fortalecer el desempefio de sus labores y ampliar sus

conocimientos diarios ademés de promover el compafierismo.



Pregunta 15: Qué tan frecuentemente lo capacitan en el parque acuatico Amapulapa?

Objetivo: Indagar con qué frecuencia capacitan a los empleados del parque acuatico

Amapulapa.
Cuadro N° 45
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Semanal 0 0%
Mensual 0 0%
Tres veces al afio 13 57%
Dos veces al afio 5 22%
Otro 5 22%
Total 23 100%

Grafico N° 41
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Interpretacion: Es notable que los empleados reciben en su mayoria capacitaciones
aproximadamente tres veces al afio, lo cual resulta favorable, dado que entre mas
capacitados se encuentren poseen un mayor desempefio laboral, sin embargo, existe una
minoria que no menciono el nimero de capacitaciones que reciben.



Pregunta 16: ;Considera que es necesario que se brinde capacitacion en el trabajo?

Obijetivo: Conocer el interés que tienen los empleados sobre la capacitacion.

Cuadro N° 46
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 20 87%
No 3 13%
Total 23 100%
Gréfico N° 42
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Interpretacion: los empleados manifiestan que si es importante que se les brinde
capacitacion debido a muchos factores tales como a fortalecer sus competencias, adquirir
nuevos conocimientos, nuevos métodos de trabajo, lo cual conlleva a un mejor desarrollo

de sus labores.



Pregunta 17: ¢En qué areas ha recibido capacitacion?

Obijetivo: Conocer el area en la cual los empleados han recibido la capacitacion.

Cuadro N° 47

Areas de capacitacion Frecuencia | Porcentaje
Liderazgo 11 48%
Inteligencia emocional 0 0%
Servicio de atencion al 17 74%
cliente
Trabajo en equipo 15 65%
Comunicacion 10 43%
Otro 1 4%
n=23

Grafico N° 43
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Interpretacion: los empleados del parque acuatico han recibido capacitaciones
generalmente en las areas de servicio de atencion al cliente y trabajo en equipo lo cual
resulta favorable dado que ayuda a fortalecer las competencias y conocimientos del

personal mientras en el area de inteligencia emocional no han recibido capacitacion.



Pregunta 18: ;Considera importante que se evalUe la atencidn que brinda al cliente?

Objetivo: Determinar el grado de importancia sobre la evaluacién del servicio de

atencion al cliente que perciben los empleados.

Cuadro N° 48
Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 18 78%
No 5 22%
Total 23 100%
Gréfico N° 44
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Interpretacion: la mayoria de los empleados considera que es necesario que se evalué el
servicio de atencion al cliente puesto que lo consideran un elemento clave en su trabajo
por el cual pueden aprender nuevas estrategias que ayuden a mejorar su trabajo, a
erradicar debilidades, amenazas entre otros factores. Sin embargo, existe una parte del

personal que no le interesa.



Pregunta 19: Considera importante que se evalGe el espiritu de compafierismo vy

colaboracién?

Objetivo: Identificar la importancia del compafierismo y colaboracion para los
empleados.
Cuadro N° 49

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Si 21 91%

No 2 9%

Total 23 100%

Gréafico N° 45
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Interpretacion: los empleados consideran que es necesario que se evalué el espiritu de
compaferismo y colaboracion en el trabajo dado que es un factor clave para el trabajo en
equipo lo cual aumenta las posibilidades de erradicar amenazas ademas de ello genera un
mejor ambiente laboral y desarrollar un trabajo mas eficiente.



ANEXO o

Guia de entrevista dirigida al

administrador del parque

acuatico Amapulapa



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DEL PARQUE
ACUATICO AMAPULAPA, UBICADO EN EL MUNICIPIO DE SAN VICENTE.

Persona entrevistada: Juan Angel Solérzano
Institucién: Parque Acuatico Amapulapa
Puesto que desempefia: Administrador del parque acuatico

Objetivo: Recopilar informacion fiable y relevante del encargado de administrar el
parque acuatico Amapulapa, con el fin de conocer el estado actual del centro turistico y
asi poder determinar qué factores influyen directamente en el servicio de atencion al
cliente que ofrecen los empleados en sus actividades laborales.

Estimado reciba un cordial saludo de parte de las estudiantes egresadas de la carrera de
Licenciatura en Administracién de Empresas, de la Facultad de Ciencias Econdmicas de
la Universidad de El Salvador. Por este medio le solicitamos su valiosa colaboracion,
debido a que estamos realizando una investigacion en el parque acuatico Amapulapa.

Mucho agradeceremos su valiosa colaboracion para poder responder las diferentes
interrogantes que se presentan en la siguiente guia de entrevista, siendo su opinion
valedera e importante para la realizacion de dicha investigacion. La informacién sera con
fines académicos y totalmente confidenciales.

Indicaciones: Conteste las siguientes preguntas segin corresponda su criterio.

1. ¢(Cuenta el parque acuatico Amapulapa con una mision, vision, valores y
estructura organizativa definida para su cumplimiento?

2. ¢Cuentan con metas y objetivos definidos por las diferentes entidades encargadas
del parque acuatico Amapulapa?

3. De los diferentes servicios que ofrece el parque acuatico Amapulapa, ;Cual
considera que debe mejorarse y por qué?

4. ¢Considera que el parque acuatico cuenta con todos los recursos necesarios e
indispensables?

5. ¢Percibe que se cuenta con el personal suficiente y totalmente capacitado para
brindar los servicios que ofrece el parque acuatico Amapulapa?



10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

¢Considera que los servicios ofrecidos por el parque acuatico Amapulapa
cumplen con las expectativas que esperan los turistas?

¢Qué tipos de promociones se realizan en el parque acuatico Amapulapa para
atraer a los turistas?

¢Poseen todos los implementos necesarios para poder brindar un buen
mantenimiento periddico al parque acuatico?

¢Considera pertinente el mejoramiento de la infraestructura con la que cuenta el
parque acuatico? Si es afirmativo ;Qué areas deben de mejorarse?

¢Cuentan con diferentes sefializaciones en el parque acuatico para que los turistas
puedan guiarse sin ningin problema?

Si No

Si su respuesta fue negativa explique el motivo:

¢En algin momento han intentado crear una alianza estratégica con empresas
dedicadas a ofrecer promocionales o paquetes turisticos para la atencion masiva
de los clientes?
¢Existe alguna otra institucion que le brinde apoyo de diversas maneras al parque
acuatico?
¢Con anticipacion se ha implementado algun tipo de promociones dentro del
parque para poder asi aumentar la demanda de turistica?
(A través de qué medios han hecho uso para dar a conocer el parque acuatico
Amapulapa?
¢Qué estrategias de atractivo promocional han implementado Gltimamente?
Segun sus datos periddicos ¢cuantos clientes por semana visitan el parque acuatico
Amapulapa tanto en temporada normal y en temporada vacacional?
¢Ha presenciado algin comentario negativo acerca del trato que brinda el
personal del parque acuético hacia sus visitantes?
¢Qué aspectos considera usted que se deben mejorarse dentro del parque acuatico
para brindar un mejor servicio al cliente?



19. ¢Podria brindar algunas recomendaciones que usted considera mejoraria la calidad

de los servicios ofrecidos en el parque acuatico

20. ¢Capacitan frecuentemente a los empleados del parque acuatico Amapulapa?

Si No

21. Si su respuesta es afirmativa ;Qué tipo de capacitacion les brindan en este parque

acuatico?

22. ;Considera necesario que los empleados del acuatico de Amapulapa reciban

capacitacion en el &rea de servicio de atencion al cliente?

Si No

Muchas gracias

Encuest6:

Fecha:

¢Por qué?



ANEXO 6

Recopilacion de informacion de
la Guia de entrevista dirigida al
administrador del parque

acuatico Amapulapa



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL
ADMINISTRADOR DEL PARQUE ACUATICO AMAPULAPA, UBICADO EN
EL MUNICIPIO DE SAN VICENTE.

Persona entrevistada: Juan Angel Solérzano
Institucion: Parque Acuatico Amapulapa
Puesto que desempefia: Administrador del parque acuatico

Objetivo: Recopilar informacion fiable y relevante del encargado de administrar el
parque acuatico Amapulapa, con el fin de conocer el estado actual del centro turistico y
asi poder determinar qué factores influyen directamente en el servicio de atencién al
cliente que ofrecen los empleados en sus actividades laborales.

Estimado reciba un cordial saludo de parte de las estudiantes egresadas de la carrera de
Licenciatura en Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias Economicas de
la Universidad de El Salvador. Por este medio le solicitamos su valiosa colaboracion,
debido a que estamos realizando una investigacion en el parque acuatico Amapulapa.

Mucho agradeceremos su valiosa colaboracion para poder responder las diferentes
interrogantes que se presentan en la siguiente guia de entrevista, siendo su opinion
valedera e importante para la realizacion de dicha investigacion. La informacion seréa con
fines académicos y totalmente confidenciales.

Indicaciones: Conteste las siguientes preguntas segln corresponda su criterio.

1. ¢Cuenta el parque acuatico Amapulapa con una mision, vision, valores y estructura
organizativa definida para su cumplimiento?

R// Si actualmente contamos con mision, vision, valores y una estructura
organizativa dependiente del Instituto Salvadorefio de Turismo.

2. ¢Cuentan con metas y objetivos definidos por las diferentes entidades encargadas del
parque acuatico Amapulapa?

R// Si



3. De los diferentes servicios que ofrece el parque acuatico Amapulapa, ¢Cual
considera que debe mejorarse y por qué?

R//Las aguas de las piscinas porque el tratamiento actual no es el mas adecuado por
el tipo de Cloro que se aplica al piso de las piscinas.

4. ¢Considera que el parque acuatico cuenta con todos los recursos necesarios e
indispensables?

R// No, es necesario mas personal.
5. ¢Percibe que se cuenta con el personal suficiente y totalmente capacitado para
brindar los servicios que ofrece el parque acuatico Amapulapa?

R//EI personal no es suficiente, pero si esta capacitado.

6. ¢Considera que los servicios ofrecidos por el parque acuatico Amapulapa cumplen
con las expectativas que esperan los turistas?

R/ISi

7. ¢Qué tipos de promociones se realizan en el parque acuatico Amapulapa para atraer
a los turistas?

R// Programa de buses alegres y cobro de 2x1.

8. ¢Poseen todos los implementos necesarios para poder brindar un buen
mantenimiento periddico al parque acuatico?

R/l No poseemos los implementos necesarios, dado que hay limitantes, sin
embargo con lo poco que hay ofrecemos lo mejor al visitante.

9. ¢Considera pertinente el mejoramiento de la infraestructura con la que cuenta el
parque acuatico? Si es afirmativo ;Qué areas deben de mejorarse?

R/l Si, especialmente en la entrada principal es necesario mejorar la caseta de
cobro de ingreso.

10. ¢Cuentan con diferentes sefializaciones en el parque acuatico para que los turistas
puedan guiarse sin ningan problema?

Si X No




Si su respuesta fue negativa explique el motivo:

11. ¢(En algin momento han intentado crear una alianza estratégica con empresas
dedicadas a ofrecer promocionales o paquetes turisticos para la atencion masiva de
los clientes?

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

R/l No

¢Existe alguna otra institucion que le brinde apoyo de diversas maneras al parque
acuatico?

R/l No, porque cuando hemos solicitado ayuda a otras instituciones siempre
exigen promocionar sus productos o solicitan tiquetes de entradas gratis.

¢Con anticipacion se ha implementado algun tipo de promociones dentro del
parque para poder asi aumentar la demanda de turistica?
R// Eventos musicales se invitan artistas nacionales y extranjeros.

¢A través de qué medios han hecho uso para dar a conocer el parque acuatico
Amapulapa?

R// Si a través de redes sociales y pagina web.

¢ Qué estrategias de atractivo promocional han implementado dltimamente?

R// Redes sociales y canales de tv.

Segun sus datos periodicos ¢cuantos clientes por semana visitan el parque acuatico
Amapulapa tanto en temporada normal y en temporada vacacional?

R// Aproximado de 1700 semana normal y 18,164 temporada vacacional.

¢Ha presenciado algun comentario negativo acerca del trato que brinda el personal
del parque acuético hacia sus visitantes?

R// Si, algunos de los comentarios negativos que hemos recibido es la falta de
orientacion y la estadia de perros ambulantes.

¢Qué aspectos considera usted que deben mejorarse dentro del parque acuatico
para brindar un mejor servicio al cliente?



R// Erradicar la estadia de los perros ambulantes pues sacan los desperdicios de
alimentos de los basureros y el personal no es capaz de mantener siempre limpio
el parque acuético.

19. ;Podria brindar algunas recomendaciones que usted considera mejoraria la calidad
de los servicios ofrecidos en el parque acuéatico
R/I Mejorar el piso de las piscinas y eliminar algas, erradicar las estadias de perros
ambulantes.

20. ¢Capacitan frecuentemente a los empleados del parque acuatico Amapulapa?

Si X No Algunas veces

21. Si su respuesta es afirmativa ¢Qué tipo de capacitacion les brindan en este parque
acuatico?
R// Trabajo en equipo.
Atencion al cliente.
Fomento a la unidad.

22. ;Considera necesario que los empleados del acuatico de Amapulapa reciban
capacitacion en el area de servicio de atencion al cliente?

Si X No ¢Por qué?

R// Para ampliar y mejorar conocimiento, estrategias, ideas, actualizar método y técnicas,
ademas de mejorar el trabajo en equipo y comunicacion.
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Guia de observacion




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR n?:
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ) '
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS @

GUIA DE OBSERVACION A REALIZAR EN EL PARQUE ACUATICO
AMAPULAPA.

Objetivo: identificar aspectos importantes del parque acuatico Amapulapa con el
objeto de conocer la realidad del mismo.

DATOS GENERALES
Area que observar: Parque acuatico Amapulapa.

A. Aspectos ambientales

Limpieza del lugar:

Clima:

B. Infraestructura:

Acceso al centro turistico:

Limpieza de los sanitarios:




Vestidores:

Parqueo vehicular:

Comedores:

Cabanias:

Hamacas:

Mesas y sillas:

Zonas verdes:




C. Atencion al cliente:

Cortesia:

Comunicacion:

Presentacion del empleado:

Atencion répida:

Orientacion al cliente:

D. Higieney seguridad:

Sefializacién de zonas:




Guardavidas:

Limpieza en las piscinas:
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Recopilacion de informacion de

la Guia de observacion



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION QUE SE REALIZO EN EL PARQUE ACUATICO AMAPULAPA.

Objetivo: identificar aspectos importantes del parque acuatico Amapulapa con el

objeto de conocer la realidad del mismo.

DATOS GENERALES

Area a observar: Parque acuatico Amapulapa.
A. Aspectos ambientales

Limpieza del lugar:

La limpieza del parque acuatico es un poco deficiente en el area de las cabafias y mesas
cercanas a las piscinas respecto a los depdsitos de basura dado que hay una gran cantidad
de perros ambulantes que extraen los desperdicios del basurero, por lo tanto esto genera
un mayor trabajo para los empleados, quienes no alcanzan a recolectar todos los

desperdicios lo cual genera un aspecto poco agradable.
Clima:

El clima es fresco por la mafiana debido a la abundante vegetacion y por la tarde un poco

caluroso.



Condiciones del parque:
B. Infraestructura:
Acceso al centro turistico:

La calle de acceso en algunos tramos se encuentra en buen estado lo que facilita el

ingreso a los vehiculos.
Limpieza de los sanitarios:

El parque acuatico cuenta con dos sanitarios uno para hombres y otro para damas, en

cuanto a la limpieza se mantienen lo suficientemente limpios, para los visitantes.
Vestidores:

Respecto a los vestidores cuenta con dos vestidores para hombres y dos para mujeres,
pero a pesar de ello no son lo suficiente para atender la demanda de los visitantes en dias

festivos, vacaciones y fin de afo.
Parqueo vehicular:

El parqueo Vehicular es bastante amplio lo cual facilita la ubicacion de los vehiculos y
autobuses.

Comedores:

Cuenta con 12 merenderos y las ventas de comidas tipicas cerca de las cabafias y

piscinas, en la cual los visitantes tienen precios accesibles.
Cabanas:

Las cabafias se encuentran en buen estado y tienen una excelente ubicacién con respecto
a la cercania de las piscinas, aéreas de juegos para nifios y el comedor, en cuanto a la

limpieza de los alrededores se encuentra deficiente.



Hamacas:

Respecto al alquiler de hamacas se encuentra a un precio accesible de $2.00 y estas se

encuentran en buen estado para hacer uso de ellas.
Mesas y sillas:

Respecto a las mesas y sillas se encuentran en buen estado para hacer uso de ellas,
ademas de ello la cantidad que hay no son suficientes para satisfacer la demanda de

visitantes en dias festivos del afio.
Zonas verdes:

Algo importante de resaltar es la belleza de las zonas verdes del lugar, debido a que el
personal les da un excelente mantenimiento, esta situacion genera un ambiente agradable

a la vista de los visitantes.
C. Atencion al cliente:
Cortesia:

Al momento de ingresar al parque existe cortesia en algunos de los empleados, pero en
otros no, por lo tanto, no todos los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y

servicio por parte de los empleados del parque acuatico Amapulapa.
Comunicacion:

La comunicacion y el lenguaje usado por el personal de servicio muchas veces no es el
adecuado al tratar de interactuar con el cliente, dado que se encuentran un poco

deficiente en cuanto al servicio que brinda al visitante segin lo observado.
Presentacion del empleado:

En cuanto a la presentacion del empleado poseen un uniforme con el cual se encuentran

debidamente identificados como personal del parque acudtico Amapulapa.



Atencién rapida:

Al momento de ingresar al parque la atencion de manera répida y eficaz para los

visitantes, en cuanto a la atencion para orientar es deficiente.
Orientacion al cliente:

En cuanto a la orientacion al cliente es deficiente dado que cuando los visitantes
necesitan orientacion sobre donde se encuentra ubicado un lugar de interés para ello no
hay empleados asignados a esa labor, por lo tanto, a los visitantes se les dificulta

orientarse respecto a las zonas del parque acuético.
D. Higieney seguridad:
Sefalizacion de zonas:

Falta sefalizacion de zonas para el area de piscinas de nifios, en cuanto a comedores, des

vestideros, salidas de emergencia.
Guardavidas:

Respecto a los Guardavidas no hay suficientes dado que el parque acuatico cuenta con
dos parques puesto que no es lo suficiente para brindar seguridad a los visitantes en

cuanto a la piscina de nifios se encuentra poco segura debido a la falta de salva vidas.
Limpieza en las piscinas:

Se observé deficiente las piscinas de nifios que se encuentra contiguo a una tienda de

artesanias, y ventas de comidas tipicas, puesto que se pudo ver hojas de arboles y algas.
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Fotos del parque acuatico

Amapulapa
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TOBOGANES

CANCHA




CABANAS

BANOS Y DESVESTIDEROS




JUEGOS PARA NINOS

MESAS




HAMACAS

COMEDORES Y VENTAS




ADMINISTRADOR DEL PARQUE ACUATICO
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Cotizaciones del INSAFORP



(“dInsafor

De conformidad al acuerdo del Consejo Directivo N21674-06-2017, de sesién 396/2017, de la fecha veintidds de junio
de dos mil diecisiete, los servicios de capacitacion en el marco de la formacién continua para la ejecucién de cursos
abiertos, mediante la modalidad de compra de participaciones, segin lo recomendado de la Comision de Evaluacidn
de ofertas de la siguiente manera:

995 $127, 360.00
120 $15,360.00
455 $ 60,060.00
385 $52,360.00
Administracion y desarrollo del recurso 250 $34,600.00
humano
315 $ 44,604.00
(16 HORAS)
280 $ 40,320.00
210 $ 28,560.00
175 $19,880.00
140 $17,472.00
105 $ 14,700.00
70 $ 10, 024.00
125 $ 14,400.00
Administracion y desarrollo del recurso 115 $12,696.00
humano
95 $11,324.00
(8 HORAS)
75 $9,000.00
45 $6,120.00
35 $4,000.00
40 $2,400.00
27 $1,080.00
23 $920.00




